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INTRODUCCION

El presente estudio se propone realizar un analisis de la poblacién en condicion de
morosidad en la ciudad de Medellin, tratando de establecer las diferencias y similitudes que
existen entre esta poblacion y la poblacion que presenta pagos oportunos. Después de
caracterizar la poblacién que se encuentra en condicion de morosidad, se procede a
construir la Cadena de Causalidad que determina esta condicion y la cual brinda una base
conceptual solida con la cual se podrén evaluar las alternativas que EPM pone a disposicion
de los usuarios y que busca mitigar la situacion de morosidad en los hogares. Este analisis
permitird establecer los beneficios y las fallas de las alternativas de EPM con el fin de
establecer nuevos esquemas que busquen mejorar el acceso a los servicios publicos en un
contexto politico, social y econémico sostenible y retributivo para todos los actores,
identificando cuéles de estas propuestas pueden ser implementadas por las EPM como
prestador del servicio y cuéles corresponden a politicas publicas que deben ser establecidas
por el Gobierno Nacional, Departamental, Municipal, los reguladores, o los prestadores de
los servicios publicos, etc.

Para lograr los objetivos propuestos, este estudio consta de cuatro capitulos ademas de
esta introducciéon. En el primer capitulo se realiza un diagnostico de la situacion de
morosidad en la ciudad de Medellin con el fin de identificar las variables o
comportamientos més relevantes de esta problematica. A partir de la identificacion de las
variables relevantes, en el segundo capitulo se construye la Cadena de Causalidad del
problema de la morosidad la cual constituye el marco de referencia central para el analisis
propuesto en este estudio. Una vez construida la Cadena de Causalidad, el tercer capitulo se
ocupa del analisis de las alternativas implementadas por EPM buscando identificar los
eslabones de la Cadena que ataca cada alternativa, pero también aquellos que esta dejando
de atender. Por ultimo, en el capitulo cuatro se retoman todos los elementos anteriores con
el fin de proponer una estrategia general contra la morosidad.
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INTRODUCCION

El objetivo de este capitulo es hacer un diagndstico de la situacion de morosidad en la
ciudad de Medellin, identificando las variables o comportamientos més relevantes de esta
problematica y que permitan desarrollar de manera idonea los siguientes capitulos del
estudio: la construccion de la cadena de causalidad del problema de la morosidad, el
analisis de las alternativas’ planteadas por EPM para mitigar y superar la problemética y las
recomendaciones de politica. Este estudio toma la definicién de cadena establecida por la
Real Academia Espafiola de la lengua: “Serie de muchos eslabones enlazados entre si”’2.

Los estudios sobre morosidad que anteceden a éste han detectado un conjunto de
variables importantes que ayudan a explicar este fendmeno. Sin embargo, las relaciones de
causalidad entre estas variables se presentan como independientes y no “enlazadas entre
si”. Su independencia limita, por consiguiente, las recomendaciones de politica que se
derivan de los andlisis cuantitativos o cualitativos existentes y no pueden identificar
facilmente las situaciones en las cuales pueden fallar las alternativas que se establezcan
para mejorar la situacion de morosidad. Probablemente este es el hallazgo méas importante
de esta capitulo: la morosidad se ha estudiado como un fendmeno cuyas causas no se
relacionan entre si. Al hacerlo se pierde de vista el elemento primordial de la situacion: las
causas de la morosidad se convierten en consecuencias de la morosidad configurando
trampas o circulos viciosos donde la situacion se reproduce y se empeora.

En este sentido una alternativa cualquiera puede fallar simplemente porque escogerla es
peor. Si bien la anterior frase es fuerte lo que se pretende es ilustrar el problema; su
veracidad serd objeto del capitulo IV de este estudio. Otro ejemplo ilustrativo del problema
de independencia que tienen los estudios es que las politicas que se deriven de estos analisis
fallan al creer que no hay enlaces entre las diferentes causas y puede suceder que una
alternativa puede ser inocua sin la presencia de otra.’En otras palabras, la peor situacion en
la que se encuentran las familias después de la privacién del servicio hace muy dificil que
éstas puedan volver a tenerlo, precisamente por las interdependencias que enlazan causas y
que no han sido estudiadas hasta el momento.

En este capitulo, se realiza una revision de la literatura existente de los estudios
realizados por EPM y FEDESARROLLO sobre aspectos no solo asociados a la prestacion
de servicios publicos domiciliarios, sino también a la relacién de este con la dinamica de la
economia colombiana. El andlisis se divide en cuatro secciones ademas de esta

YEl término alternativa hace referencia a las soluciones que EPM ha puesto a disposicién de los usuarios para
facilitar la tenencia y permanencia en el disfrute de los servicios publicos.

Tomado de http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta?TIPO_BUS=3&LEMA=cadena. URL: 01/06/2011.
*Permitase tomar un ejemplo de la politica de lucha contra la pobreza: la gratuidad en educacion para un nifio
en extrema pobreza puede ser inocua cuando éste requiera trabajar para alimentarse; de ahi el inicio de
Familias en Accidn. Para cierta poblacién gratuidad en educacion y Familias en Accion van de la mano o, lo
que es lo mismo, la ausencia de una anula a la otra!
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introduccidn: en la primera se construye el marco tedrico que sirve de base de conceptual
para el analisis que se realiza en este capitulo; en la segunda seccion se realiza un analisis
de los aspectos juridicos que rigen los procesos de suspension y desconexion en Colombia
y en otros paises, buscando establecer las diferencias y similitudes entre estos; en la tercera
seccion, se realiza un diagnostico de la morosidad con base en los estudios realizados en el
pasado, y en la cuarta seccién se realiza un analisis cuantitativo de la morosidad con base
primero en la comparacion de la cartera de las empresas prestadoras de servicios publicos
en el pais, y segundo en las diferentes encuestas disponibles en el pais.

1. MARCO TEORICO

Al tratarse de una aproximacion holistica del problema de morosidad se parte de la base
de visiones econdmicas, sociologicas-antropologicas y sicologicas. Metodoldgicamente, la
construccion de la cadena de causalidad requiere el uso combinado de métodos
cuantitativos y cualitativos donde predomina éste Gltimo. Denzin (2010). Esto supone que,
por su complejidad, una sola vision de la morosidad pierde de vista elementos esenciales de
su problematica. Desde la economia se pueden identificar modelos teéricos y empiricos que
predicen que el ingreso, y su volatilidad, el empleo y la ocupacién, y los choques y sus
estrategias impactan la probabilidad de reducir el gasto agregado y, por lo tanto, dejar de
consumir parte de la canasta tradicional de los hogares, entre los cuales esta el pago de los
servicios publicos domiciliarios. Una condicion como la descrita implica que el hogar
puede caer en una situacion de pobreza, una vez caen sus ingresos. Y la situacion de
pobreza puede reproducirse con la caida del gasto en alimentos (i.e. desnutricion), en
educacion (i.e. desercion escolar) o en servicios publicos vitales para la calidad de vida y la
generacion de ingresos.

También, desde la economia se han estudiado problemas de incertidumbre y riesgo
moral que desencadenan las politicas publicas que no proporcionen los incentivos
adecuados. El riesgo moral cambia los comportamientos individuales, cuando acciones
externas como una politica pablica los aisla de la consecuencia de sus acciones. Por
ejemplo, un subsidio al consumo de un bien puede implicar un mayor consumo que el que
sucede en ausencia del subsidio. Igualmente una legislacion laxa con el pago oportuno de
algun bien puede implicar una morosidad.

Desde el punto de vista socioldgico es claro que el andlisis de la morosidad implica
analizar el mayor nimero de variables que ayuden a predecir las diferencias en el
comportamiento de las personas. Bourdieu (2000). Sin embargo, estos comportamientos no
solo se explican por las conductas individuales sino que hacen parte de procesos historicos,
la estructura de las instituciones y el comportamiento del resto de agentes e individuos,
muchos de los cuales no son actos conscientes o racionales.

25



Estudio sobre morosidad —Capitulo | ll‘r;ngsgnnouo

Por altimo, la vision sicologica explica que los comportamientos humanos dependen de
las interacciones y el entorno social, pero también de procesos cognitivos internos y la
forma de enfrentar los problemas de otra indole (e.g. el desempleo). El racionamiento, la
motivacion y, en general, las conductas dependen de procesos sicoldgicos y costumbres
humanas que van mas alla de los procesos externos o sociales.

1.1Visién desde la economia

La morosidad en el pago de los servicios publicos, esta atado al nivel de ingresos de
largo plazo de las familias que lleven a la suavizacién del consumo. Esto parecer ser propio
de sociedades con estructuras de mercados laborales informales, donde los aparatos
productivos modernos eficientes y de alta productividad concentran y aglutinan el escaso
trabajo calificado y al mismo tiempo excluyen amplios segmentos de la poblacion de las
actividades econdmicas mas rentables.

Dichas condiciones estructurales del mercado laboral dificultan la determinacion de un
flujo estable de ingresos en las familias en el tiempo, que deriva en problemas de
incertidumbre* en los pagos de las obligaciones. Por lo tanto, se presume que en economias
con altas tasas de informalidad deberia haber una relacion directa y positiva entre la
estabilidad laboral y la calidad de la cartera de las empresas proveedoras de servicios, por
lo que un argumento a favor de un subsidio al pago de los mismos, podria tener cabida. Sin
embargo, diferentes politicas y estudios relacionados con el tema de subsidios a los
servicios sociales dejan por fuera el concepto de trampas de pobreza, trayendo como
consecuencia la pérdida de la eficiencia de los subsidios ante la ausencia de mecanismos e
instrumentos de politica que ataquen los problemas de forma integral. Una trampa de
pobreza se configura cuando la privacion de un bien o servicio (e.g. el servicio de agua,
energia, educacion, etc.) empeora la situacion inicial de pobreza, y contrarresta i) los
esfuerzos en la lucha contra la pobreza y ii) los esfuerzos por reintegrar al hogar en el
servicio que estuvo ausente. En otras palabras, la peor situacion en la que se encuentran las
familias después de la privacion del servicio hace muy dificil que éstas puedan volver a
tenerlo. Por consiguiente, las estrategias y politicas que persigan el retorno de los hogares a
los servicios publicos domiciliarios (cuando han entrado en morosidad de los pagos), deben
tener en cuenta la situacion de trampas de pobreza.

La morosidad también ha sido estudiada desde la teoria de la agencia, analizando los
problemas que surgen cuando los intereses del principal (la sociedad o el Estado) no
coinciden con los del agente (la empresa prestadora de servicios publicos domiciliarios),
quien ha sido encargado por el principal para cumplir con su objetivo. Concretamente, en el
caso colombiano la Constitucion Politica de 1991 le otorga al Estado (el principal) la
obligacion de garantizar el acceso a servicios publicos de calidad para toda la poblacion.

*Incertidumbre debido a la falta de empleo que provea una estabilidad en el flujo de ingresos.
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Para ello, el Estado debe definir un modelo de prestacion que le permita cumplir con este
objetivo a cabalidad. Este modelo le encarga a las empresas (el agente) la prestacion del
servicio, y para ello define un esquema regulatorio que le garantice la recuperacion de
costos, con el fin de poder prestarlo manteniendo su sostenibilidad financiera, es decir el
modelo tiene un cierre financiero que parte del supuesto de que los usuarios pagan sus
tarifas. Para esto, el Estado dota a las empresas de la facultad de suspender y cortar el
servicio a aquellos que no cumplen con sus obligaciones de pago.

Precisamente, con el fin de ayudar a los usuarios que carecen de capacidad de pago la
Constitucion de 1991, pero en especial la Ley 142 de 1994, definen un esquema de
subsidios cruzados a los servicios publicos, en el cual los usuarios de estratos mas altos
subsidian a los usuarios de estratos bajos, como una alternativa para facilitar el disfrute de
los servicios por parte de los usuarios de menores ingresos. Para esto, se utiliza la
estratificacion socioeconémica como instrumento de focalizacion que define cuales
usuarios reciben subsidios y cuales subsidian. Sin embargo, diferentes estudios han
cuestionado la eficiencia de estos subsidios en cumplir con su objetivo. Al respecto, Nufiez
(2009) muestra que cerca del 40% de los subsidios otorgados en el servicio de acueducto
son absorbidos por los quintiles 4 y 5 de la poblacion. Ademas de esto, Parra y Castafieda
(2011) cuestionan la estratificacion como instrumento de focalizacion dado que estos
agrupan segmentos muy diferenciados de la poblacion en términos de ingresos.
Adicionalmente, los autores calculan un indicador de eficiencia en la focalizacion de los
subsidios, encontrando que para las diferentes medidas de pobreza (ingresos, NBI, SISBEN
y estratos) los subsidios otorgados en el servicio de energia eléctrica se encuentran bien
focalizados, mas no asi en los servicios de acueducto y alcantarillado. Por lo tanto, puede
concluirse que en Colombia el sistema de subsidios cruzados no ha generado los resultados
esperados, en parte porque no se permite subsidiar a la poblacion mas pobre entre los
pobres®.

Los riesgos morales pueden ser generados por varias vias. Una primera, ante la presencia
de subsidios al consumo, se genera un incentivo a un exceso de consumo, debido a que el
precio al que se enfrenta el consumidor es mas bajo que el costo real del suministro del
servicio. Barra (2003). Una segunda, se presenta cuando existe muchos sustitutos legales o
ilegales para acceder a los servicios manteniendose en la situacion de morosidad y por
ultimo cuando los usuarios no perciben un costo por conectarse a los servicios publicos de
manera fraudulenta.

3El sistema de subsidios definido en la Ley 142 implica que en el momento en que un usuario deja de pagar el
servicio publico (entra en condicién de morosidad) pierde el derecho a recibir este subsidio. Es decir, el
modelo actual de prestacion de servicios excluye a los usuarios que no tienen con qué pagar.
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1.2 Vision desde la sociologia y la antropologia.

Al analizar el tema de las practicas® de morosidad por parte de los usuarios de servicios
publicos domiciliarios, lo que se quiere poner en evidencia son las implicaciones que ello
puede tener tanto en la calidad de vida de las personas frente a su uso y disponibilidad, a
partir de sus condiciones socioecondmicas, como también aquellas implicaciones
institucionales y empresariales en su provision.

Desde esta mirada, un analisis del sector reconoce las diversas perspectivas a partir de
los distintos grupos de interés que participan en el campo de los servicios publicos. En este
sentido, entender el fendmeno de la morosidad implica comprender la relacion existente
entre estructuras (institucionalidad, organizacion de los servicios publicos y empresas
prestadoras del servicio) y practicas de los usuarios (morosidad en el pago de los servicios
publicos). Esta relacién entre estructuras y usuarios es consecuencia de procesos sociales e
historicos en los que la cultura interviene como parte de un proceso de tensiones entre el
cambio y la continuidad; un ejemplo de ello puede observarse entre las diferentes
concepciones de los servicios puablicos que ain hoy persisten, por ejemplo quienes lo ven
como un derecho o como un servicio. La primera como consecuencia de un Estado
proveedor (paternalista) que durante un largo tiempo suministré este tipo de servicios, y la
segunda como efecto de cambios institucionales alrededor de una matriz de mercado, donde
los servicios son provistos empresarialmente e implican una inversién rentable.

Un analisis desde esta perspectiva reconoce que no existe una vivencia independiente de
la sociedad misma y sus reglas, en donde las practicas de los usuarios se reproducen de
acuerdo al marco regulatorio y empresarial. Por tanto, las experiencias de los usuarios de
servicios publicos estarian mediadas por las reglas de juego definidas institucionalmente
para regular los servicios publicos y por las organizaciones empresariales encargadas de
prestar dichos servicios.

Desde esta perspectiva la teoria de la accion humana reconoce la complejidad de la
accion y no se conforma con una explicacién basada solo en el céalculo consciente o
racional. Debido a que la mayor parte de las acciones humanas tienen como principio algo
absolutamente distinto de la intencion y esta supeditada a las disposiciones adquiridas y a
las restricciones del contexto en el que viven. Esas acciones y el contexto definiran un tipo
de juego particular por parte de los usuarios. Para efectos de este estudio lo que se busca es
deducir las reglas del juego’ partiendo de las acciones de los usuarios y sus practicas, en
este caso de morosidad frente al pago de servicios publicos. Bourdieu(2002).

®Las practicas sociales segiin Bourdieu son las actividades limitadas por las condiciones sociales que las
soportan; son entonces formas del pasado reproducidas, apropiadas y transformadas en la vida cotidiana.

"El juego es el conjunto de: acciones posibles, reglas, jugadores, beneficios que obtienen y estrategias para
conseguirlos.
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Por su parte, la estrategia de los usuarios frente a la morosidad puede ser el producto
del sentido practico social que ha sido histéricamente definido, siendo importante observar
que los usuarios obedecen a la regla cuando el interés en obedecerla la coloca por encima
del interés en desobedecerla. Esta formula recuerda que la regla no es automéaticamente por
si sola y obliga a preguntarse, ¢Bajo qué condiciones un usuario obedece las reglas creadas
en el campo de los servicios publicos? Para lo cual entender el contexto de los usuarios de
servicios publicos es central.

Para profundizar en las caracteristicas sociales y culturales de poblaciones en situacién
de pobreza, el antropélogo Oscar Lewis, en su texto Los Hijos de Sanchez®, hace uso del
término, “Cultura de la Pobreza”, para identificar los patrones que rigen a este perfil de la
poblacion. Como bien sugiere, la pobreza tiene rasgos comunes que trascienden las
diferencias regionales, rurales-urbanas, y hasta nacionales; existen notables semejanzas en
la “estructura familiar, en las relaciones interpersonales, en las orientaciones temporales, en
los sistemas de valores, en los patrones de gasto y en el sentido de comunidad(...)”
Lewis(1964) de la poblacién pobre de todos los paises.

Entre las particularidades mas frecuentes se encuentra la escasa integracion de esta
poblacién en las instituciones nacionales, ademas de ser personas marginadas, aun cuando
vivan en una gran ciudad. De la misma manera, por lo general se presenta un bajo nivel
educativo y de alfabetismo, el acceso a la salud es reducido, no hacen parte de sindicatos
obreros o de algun partido, no hacen uso de servicios que ofrece la ciudad tales como
bancos, hospitales, grandes almacenes, museos, galerias y aeropuertos. Lewis(1964).

En este sentido, Lewis sugiere que los rasgos econdmicos mas caracteristicos de la
cultura de la pobreza incluyen la “lucha constante por la vida, periodos de desocupacion y
de subocupacién, bajos salarios, una diversidad de ocupaciones no calificadas, trabajo
infantil, ausencia de ahorros, una escasez crénica de dinero en efectivo, ausencia de
reservas alimenticias en casa, un sistema de compras frecuentes y en pequefias cantidades
de productos alimenticios, viven “al dia” a medida que necesitan compran, el empefiar
prendas personales, el pedir prestado a prestamistas locales a tasas usurarias de interes,
servicios crediticios espontaneos e informales organizados por vecinos, y el uso de ropas y
muebles de segunda mano”. Lewis (1964).

Por otro lado, en algunas de las caracteristicas sociales y psicoldgicas de la cultura de la
pobreza mas frecuentes se incluyen el “vivir incomodos y apretados, falta de vida privada,
sentido gregario, (...) el recurso de la violencia al zanjar dificultades, (...) temprana
iniciacion en la vida sexual, uniones libres o matrimonios no legalizados, una incidencia
relativamente alta de abandono de madres e hijos, una tendencia hacia las familias
centradas en la madre, (...) predominio de la familia nuclear, (...) y una gran apoyo en la
solidaridad familiar (...).”.Lewis (1964).

8Lewis, O. (1964) Los Hijos de Sanchez. México D.F., Fondo de Cultura Econémica.
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Esta aproximacion socioldgica y antropoldgica aborda el problema de la morosidad
reconociendo las restricciones, que como consecuencia de la pobreza, enfrentan los
usuarios de servicios publicos, haciendo la precision que con la caracterizacion de la cultura
de la pobreza no se pretende responsabilizar a este sector de la poblacion de su condicion
socioecondmica, sino a la situacion estructural en la que estan inmersos y que los ubica en
un espacio determinado dentro de la sociedad.

1.3 Vision desde la psicologia

El desarrollo de la sicologia econdmica es reciente, su crecimiento se ha basado en
aportes significativos realizados por quienes han trabajado el tema y abarca aspectos
relacionados con la comprension del comportamiento humano en temas diversos y
complejos como el ahorro, el desempleo, la conducta del consumidor, el endeudamiento, la
pobreza, entre otros.

Una muestra clara del impacto de esta disciplina es el hecho de que dos psic6logos
(Herbert A. Simon y Daniel Kahneman) recibieron el Premio Nobel de Economia (1978 y
2002 respectivamente) por sus aportes a estudios socio-econdmicos donde consiguieron
integrar aspectos de la investigacion psicoldgica y econdémica, relacionada con la toma de
decisiones.

Las investigaciones relacionadas con el tema de morosidad, tratan de concentrarse en
los antecedentes del moroso y buscan trazar el recorrido y la forma en que la persona llega
a serlo. De igual manera, la literatura se ha concentrado en analizar qué tipo de persona
tiene mayor tendencia a ser moroso o por el contrario a escaparse de estas situaciones, bien
sea por diferentes circunstancias de su entorno o por atributos de tipo psicolégico.

En lo que respecta a las variables psicoldgicas que se han encontrado asociadas con la
morosidad las investigaciones identifican las siguientes:

1. Actitudes mas tolerantes hacia el proceso de endeudamiento, -Lea .et al (1993)-
existiendo una mayor predisposicion hacia el mismo entre aquellos que presentan
problemas con el manejo de crédito formales bancarizados o no y créditos informales
0 ayuda gubernamental, relacionada con subvencion de gastos para estudio, vivienda,
alimentacion y salud.

2. Presencia de un locus de control externo a diferencia de un locus de control interno.
Ding. Chang. Liu (2009).EI termino de locus de control se refiere al grado en que un
individuo cree controlar su vida y los acontecimientos que influyen en ella. Cuando
un individuo considera que un evento estd asociado con y refuerza su propia
conducta (i.e. considera que ejerce influencia importante sobre el curso de su propia
vida), se dice que tiene un amplio locus de control interno. Si, por el contrario, un
individuo no asocia los distintos eventos de su vida como consecuencia directa de
su comportamiento y no establece que estos son contingentes a su conducta, se dice
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que tiene un locus de control externo. En estas ultimas situaciones es frecuente que el
individuo considere que su conducta estd determinada por fuerzas externas como la
Providencia, la suerte, el destino la responsabilidad de otros.

3. Un relativo pesimismo para enfrentar situaciones del entorno relacionadas con
eventos inesperados y de choque que los lleva a endeudarse. Estas situaciones se
refieren a enfermedad, desempleo, el rompimiento de relaciones, entre otros
aspectos, lo cual afecta la estabilidad personal y financiera por el impacto de las
mismas. Brown. Garino. Taylor. Price (2005).

4. Elecciones intertemporales en donde predomina una fuerte orientacion en el presente,
con poca capacidad de posponer sus deseos y de planear para el futuro. Las
condiciones de vida de las personas que se encuentran en morosidad en muchos casos
son tan apremiantes que los lleva a actuar sin vision en el largo plazo.

5. Un sentimiento de resignacion y de fatalismo basado en la realidad de la dificil
situacion de sus vidas. Lewis (1964)

En este contexto el aporte de la Psicologia a la identificacion de Cadenas de Causalidad
y trampas de pobreza, se enmarca a través de distintos constructos tedricos como la
motivacidn, el esfuerzo, el capital simbélico y los hallazgos recientes de la neuro-psicologia
que seran tratados en mayor profundidad en los capitulos 111 'y IV del estudio y a la luz de
los hallazgos de los grupos Focales

ASPECTOS JURIDICOS

El discurso acerca de la relacion entre la pobreza y los servicios publicos domiciliarios
usualmente gira en torno a la calidad y cobertura de los mismos. En efecto, son temas
fundamentales en el disefio de politicas sociales con el fin de permitir a las familias pobres
de los diferentes paises latinoamericanos superar la pobreza, elevar su calidad de vida y
acceder al desarrollo econémico y social (Antinez et al. 2003). Sin embargo, esta relacion
consta de dos direcciones: la primera, se refiere al acceso a la conexion domiciliaria que
permita una prestacion continua en el tiempo; y la segunda, la capacidad que tienen estas
familias para atender el pago periddico de los servicios (Ramirez, 2007).

Antunez et al. (2003) argumentan que existe una serie de dificultades para garantizar el
acceso a los servicios publicos® en las ciudades latinoamericanas. A modo de resumen,
entre los problemas que ellos plantean se encuentra el desequilibrio entre oferta y demanda
de los servicios publicos, ligado con un déficit habitacional, que se refleja en una carencia
en el acceso y la calidad de los mismos, afectando principalmente a sectores en condicion
de pobreza.

% Si bien Antdnez et al. (2003) no s6lo se concentran en los servicios publicos domiciliarios, dicha
clasificacion es un punto de partida del presente estudio.
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Ademas, la heterogeneidad social en las ciudades latinoamericanas suele expresarse en
fenomenos de segregacion socio-espacial, causando problemas de desigualdad y
desintegracion social. Estas desigualdades resultan en “barrios nuevos” de las grandes
ciudades de la region, carentes de servicios publicos esenciales. Por tal razon, el debate
politico e ideologico alrededor de la incorporacion de la empresa privada en la prestacion
de los servicios publicos toma fuerza en torno a las posibilidades de enfrentar con mayor
éxito las ampliaciones en cobertura, mejoras en las prestaciones y modalidades de
financiamiento.

Otro aspecto tiene que ver con la financiacion de los servicios publicos ofrecidos por el
Estado, en cuyo caso se solventa con una estructura impositiva progresiva, donde el pago
de los servicios por parte de los sectores sociales de mayores ingresos permite la gratuidad
0 subsidios a las familias mas pobres. Sin embargo, la evasion y elusion tributaria afectan
las arcas estatales y generan una cantidad de cuentas por cobrar y servicios impagos a
nombre del Estado.

Por lo tanto, la relacién entre la pobreza y los servicios publicos, como se dijo
anteriormente, debe ser analizada desde una Optica que abarque diferentes visiones, desde
la provision eficiente y confiable del servicio hasta la capacidad de pago de las familias o la
posibilidad de financiacion de las obligaciones contraidas por parte del Estado.

Segun Millan (2006), existen principalmente tres tipos de relaciones entre los hogares de
familias pobres y las empresas prestadoras de servicios publicos. En primer lugar, estan las
familias que viven en areas de jurisdiccion de la empresa, pero que no acceden al servicio
ofrecido. En segundo lugar, estan las familias que acceden a los servicios publicos de forma
fraudulenta, a través de redes e instalaciones inseguras que no cumplen los estandares
técnicos. Y en tercer lugar, estan las familias que tienen el servicio domiciliario ofrecido
por la empresa y por ende reciben una facturacion periédica. Este ultimo grupo se divide
entre quienes: i) pagan oportunamente, ii) estdn atrasados en los pagos y por ende son
morosos, iii) estdn desconectados por falta de pago, o iv) se reconectaron de forma
fraudulenta.

Esta seccion del estudio se concentra en la tercera relacion planteada por Millan (2006),
en la cual hay dos temas que se pueden desarrollar. En primer lugar, las empresas con el
objetivo de demostrarles a los usuarios de bajos ingresos que los pagos de las facturas
tienen una retribucién, deben procurar mejorar la atencion al cliente y la calidad del
servicio. Y segundo, el Estado y todas sus entidades reguladoras con objeto de hacer
cumplir los derechos y deberes de los usuarios y las empresas, deben brindar apoyo en el
ambito juridico.

En el mundo occidental sobresalen dos sistemas juridicos: el common law y el romano
germanico, los cuales centran la discusion en el papel del Estado y el concepto de los
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servicios publicos. EI common law, junto a una vision econdémica desde el punto de vista de
la eficiencia, promueve la provision privada de los servicios que busca reducir las
ineficiencias generadas por los monopolios publicos (Posner, 2005). Adicionalmente,
advierte que la actividad de los servicios publicos domiciliarios se debe desarrollar en un
régimen de autorizaciones y no por concesion, generando entonces una fuerte intervencion
administrativa por via de la regulacion (Moreno, 2001).

Por otro lado, en el sistema romano germéanico conviven la concepcion tradicional y las
nuevas concepciones de los servicios publicos. En la primera, se defiende el principio que
el Estado debe ser titular de todos los bienes considerados de interés publico y, por lo tanto,
su provision se considera una funcién publica (Posner, 2005). En cambio, la nueva
concepcion combina los fundamentos del sistema del common law y la concepcion
tradicional, lo que propicia la creacion de empresas que proveen servicios publicos con las
caracteristicas de mercados competitivos, pero con mecanismos de proteccion al usuario
(Moreno, 2001).

De acuerdo con lo anterior, se encuentran entonces dos grupos de paises: un primer
grupo que adopta un modelo de concesiones con la finalidad de tener un control cercano
por parte del Estado, con aceptacion de los monopolios naturales; y un segundo grupo que
busca un modelo de libre mercado. Ambos modelos tienen en comdn la existencia de
mecanismos de proteccion al usuario bastante amplios, tendientes a preservar los derechos
y deberes tanto de los usuarios como de las empresas.

Con objeto de precisar las funciones de las entidades reguladoras de los servicios
publicos y las diferencias existentes entre paises en cuanto a la suspension y corte de estos
servicios, se presentan a continuacion el marco institucional sobre el cual se rige su
prestacion y las relaciones postcontractuales entre las empresas y los usuarios; al mismo
tiempo que se resaltan los derechos y obligaciones de las partes.

1.1 Institucionalidad

Un rasgo comun entre los paises -indistintamente de su modelo de prestacion de
servicios- es el entendimiento de la necesidad de condiciones favorables a la proteccion de
los usuarios, bien sea a través de leyes o entidades de atencion a los mismos. Por ejemplo,
en Argentina, Brasil, Chile, Colombia y Peru existen diferentes entidades reguladoras, que
tienen como fin garantizar el correcto funcionamiento de las concesiones, controlar la
fijacion de las tarifas e incluso manejar adecuadamente la suspension o corte del servicio.

En términos generales, en Argentina los entes reguladores estan facultados para regular,
fiscalizar y resolver controversias entre las empresas y los usuarios, relacionadas a los
servicios publicos domiciliarios. Brasil, por su parte, cuenta con las Agencias Nacionales,
las cuales se encargan de garantizar unas condiciones favorables para los mercados de
energia y agua, tendientes a mantener un balance entre los agentes y los beneficios de la
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sociedad. En Chile, las Superintendencias regulan los precios y tarifas, con motivo de
garantizar una adecuada operacion de los servicios. En Peru, la Superintendencia es la
responsable de regular, supervisar y fiscalizar el desarrollo del mercado de servicios de
agua potable y alcantarillado, asi como resolver los conflictos. Y para el caso de Colombia,
la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios es la que se encarga de vigilar y
controlar la prestacion de los servicios publicos, asi como proteger los derechos de los
usuarios (ver Tabla 3).

1.2 Relaciones postcontractuales entre las empresas y los usuarios

Este subcapitulo presenta algunos aspectos sefialados en las leyes reglamentarias de los
servicios publicos domiciliarios en Chile, México, Peri y Colombia, a partir de los cuales
se tiene una aproximacion al entendimiento de los conceptos de suspension y corte de los
servicios publicos domiciliarios, que son claramente diferenciados en la legislacion
colombiana.

1.2.1 En Latinoamérica

a. Chile

En Chile, la Ley General de Servicios Sanitarios DFL-382 de 1988 pacta las normas
relativas a la prestacién de los servicios sanitarios?; las disposiciones relativas al régimen
de concesion para establecer, construir y explotar servicios sanitarios; la fiscalizacion del
cumplimiento de las normas relativas a la prestacion de los servicios sanitarios y las
relaciones entre las concesionarias de servicios sanitarios y de éstas con el Estado y los
usuarios.

De acuerdo con lo establecido en la Ley DFL-382, son derechos de la empresa
prestadora de servicio y por ende obligaciones del usuario el pago oportuno de la factura
dentro del tiempo sefialado en la misma. En caso contrario, las medidas legales frente al
incumplimiento del pago por parte del usuario son: la suspension del servicio, los reajustes
e intereses corrientes, el pago de los costos de cobranza extrajudicial y el mérito ejecutivo
atribuido a las boletas o facturas emitidos por la prestacion del servicio.

Especificamente, el Articulo 36° de la Ley DFL-382 determina los derechos del prestador
del servicio, que da lugar a obligaciones del usuario:

a) cobrar por los servicios prestados y exigir aportes de financiamiento
reembolsables, de acuerdo a lo dispuesto en el decreto con fuerza de ley N° 70,
de 1988, del Ministerio de Obras Publicas;

0 F articulo 1° de la Ley DFL-382 afirma: “Las disposiciones relativas al régimen de explotacién de
servicios publicos destinados a producir y distribuir agua potable y a recolectar y disponer aguas servidas,
servicios denominados en adelante, servicios sanitarios”.
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b) cobrar reajustes e intereses corrientes, por las cuentas que no sean
canceladas dentro de los plazos sefialados en los reglamentos;

c) cobrar los costos de cobranza extrajudicial en que haya incurrido el
prestador, los que, en ningun caso, podran exceder del 20% del valor de la
deuda;

d) suspender, previo aviso de 15 dias, los servicios a usuarios que adeuden una o
mas cuentas y cobrar el costo de la suspension y de la reposicién
correspondiente;

e) cobrar el costo de las reparaciones de dafios y desperfectos causados en los
arranques de agua potable y uniones domiciliarias de alcantarillado, redes de
distribucion y redes de recoleccién, a causa del mal uso o destruccion de las
mismas por el usuario.

Posteriormente, el Articulo 38° de la misma Ley determina:

Si la suspensidn del servicio a que se refiere la letra d) del Articulo 36° se
mantiene ininterrumpidamente por seis meses, el prestador debera dar cuenta a
la autoridad sanitaria, para que proceda a la clausura del inmueble.

Asimismo, en tal situacion, el prestador podra poner término a la relacion
contractual entre las partes.

b. Meéxico

Agua en México. En México rigen dos legislaciones: una de orden nacional llamada
“Ley de Aguas Nacionales” de 1992, y otra de orden municipal. En este caso, se revisara la
del Distrito Federal, denominada “Ley de Aguas del Distrito Federal” de 2003.

La Ley de Aguas Nacionales es la Ley reglamentaria del Articulo 27 de la Constitucién
Politica de los Estados Unidos Mexicanos, es de caracter nacional y tiene por objeto regular
la explotacion, uso o aprovechamiento del agua, su control y distribucion, asi como la
preservacion de su cantidad y calidad. En su Articulo 44, se advierte que los Municipios
deben responder por la prestacion del servicio publico de agua potable, alcantarillado y
saneamiento, en especifico:

Los municipios que celebren convenios entre si o con los estados que les
correspondan, para la prestacion del servicio publico de agua potable,
alcantarillado y saneamiento y el ejercicio de las funciones a su cargo, asi como
para prestar los servicios en materia de uso publico urbano, seran responsables
directos del cumplimento de sus obligaciones ante las autoridades en materia de
agua, en términos de esta Ley, de sus Reglamentos y los titulos correspondientes,
siendo los estados o quienes en su caso se encarguen de prestar el servicio,
responsables solidarios en el cumplimiento de las obligaciones correspondientes.
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Como se menciond anteriormente, el Distrito Federal, con base en el Articulo 1 de la
Ley de Aguas, tiene su propia disposicion en cuanto a la regulacion de la gestion integral
de los recursos hidricos y la prestacion de los servicios publicos de agua potable, drenaje y
alcantarillado, asi como el tratamiento y reutilizacion de aguas residuales. En el Capitulo 11
de esta misma Ley, se constituye que el Sistema de Aguas y, en su caso las delegaciones,
proveeran de manera prioritaria los servicios de agua potable para los siguientes usos:
domeésticos y unidades hospitalarias, industriales y comerciales, servicios publicos urbanos
y recreativos. A saber, el Articulo 24 afirma:

La prestacion del servicio pablico y distribucion de agua para consumo humano
en cantidad y calidad suficiente para la poblacién del Distrito Federal, es una
obligacién del Gobierno del Distrito Federal y como tal, su suministro no podra
suspenderse o restringirse, salvo en los casos en que se acredite la falta de pago
de los derechos correspondientes de dos o mas periodos, consecutivos o
alternados.

En los casos en que proceda la suspension, el derecho al acceso suficiente,
seguro e higiénico de agua disponible para su uso personal y doméstico, estara
garantizado mediante carros tanque, garrafones de agua potable o hidrantes
provisionales publicos distribuidos en las demarcaciones territoriales del
Distrito Federal, de acuerdo con los criterios poblacionales, geograficos, viales,
de accesibilidad y de equidad determinados por el Sistema de Aguas.

Energia en México. La “Ley del Servicio Publico de Energia Eléctrica” de 1975
establece que, acorde al Articulo 27 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, es exclusividad de la Nacién la generacion, conduccion, transformacion,
distribucion y abastecimiento de energia eléctrica, con el objeto de la prestacion de este
servicio. Por lo tanto, no se otorgaran concesiones a los particulares y la Nacion
aprovechara, a través de la Comision Federal de Electricidad, los bienes y recursos
naturales que se requieran para dichos fines.

La Comision Federal de Electricidad es la entidad gubernamental encargada de la
prestacion del servicio publico de energia eléctrica a nivel nacional, por lo que esta en la
obligacion de suministrar energia eléctrica a todo el que lo solicite, a menos que exista
algun impedimento técnico o razones econdmicas para hacerlo. De igual manera, esta en la
facultad de proceder al corte del servicio por falta de pago oportuno de la factura o por
incurrir en alguna falta grave, tal como lo afirma el Articulo 26:

La suspension del suministro de energia eléctrica debera efectuarse en los
siguientes casos:

I.- Por falta de pago oportuno de la energia eléctrica durante un periodo normal
de facturacion; Il.- Cuando se acredite el uso de energia eléctrica a través de
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instalaciones que alteren o impidan el funcionamiento normal de los
instrumentos de control o de medida; I1l.- Cuando las instalaciones del usuario
no cumplan las normas técnicas reglamentarias; 1V.- Cuando se compruebe el
uso de energia eléctrica en condiciones que violen lo establecido en el contrato
respectivo;V.- Cuando se esté consumiendo energia eléctrica sin haber
celebrado el contrato respectivo y VI.- Cuando se haya conectado un servicio sin
la autorizacion del suministrador.

En cualesquiera de los supuestos anteriores, la Comision Federal de
Electricidad procedera al corte inmediato del servicio, sin requerirse para el
efecto intervencion de autoridad. En los supuestos a que se refieren las
fracciones I, 111y IV que anteceden, se debera dar aviso previo.

Adicionalmente, el contrato de suministro de energia eléctrica puede darse por
terminado por “falta de pago del adeudo que requiere suspensién, dentro de los
siguientes quince dias naturales a la fecha en que se efectud dicha suspension”, como
lo contempla el Articulo 34.

c. Perd

En Perd, la Ley No. 26338 de 1994 denominada “Ley General de Servicios de
Saneamiento”! pacta las normas que rigen la prestacién de dicho servicio. Adicionalmente,
establece que las entidades prestadoras del servicio de saneamiento estan en la obligacion
de celebrar con los usuarios un Contrato de Suministro o de Prestacion de Servicio. De
igual forma, estipula que la relacion entre las entidades y los usuarios, esta sujeta a una
fuerte regulacion por parte del Estado a través de sus entidades competentes con el fin de
supervisar y regular la prestacion de los servicios de saneamiento, asi como determinar las
obligaciones y derechos de las entidades prestadoras y proteger los derechos de los
usuarios.

De acuerdo con lo establecido en la Ley 26338, es responsabilidad de los usuarios el
pago oportuno de la factura dentro del tiempo sefialado en la misma. En caso de no hacerlo,
las medidas legales frente al incumplimiento del pago son: la suspension, los intereses
moratorios, otros gastos derivados de las obligaciones no canceladas dentro de los plazos de
vencimiento y el mérito ejecutivo atribuido a los recibos o facturas emitidos por la
prestacion de los servicios de saneamiento.

En particular, de acuerdo con el Articulo 23 de la Ley 26338, son derechos de las
Entidades Prestadoras:

! De acuerdo al Articulo 2 de la Ley General de Servicios de Saneamiento, la prestacién de los Servicios de
Saneamiento comprende la prestacién regular de: servicios de agua potable, alcantarillado sanitario y pluvial
y disposicion sanitaria de excretas, tanto en el &mbito urbano como en el rural.
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a) Cobrar por los servicios prestados, de acuerdo con el sistema tarifario
establecido en la presente Ley.

b) Cobrar intereses por moras y gastos derivados de las obligaciones no
canceladas dentro de los plazos de vencimiento.

c¢) Suspender el servicio al usuario, sin necesidad de previo aviso ni intervencion
de la autoridad competente, en caso de incumplimiento de las obligaciones
contractuales, asi como cobrar el costo de suspension y reposicion del servicio.
d) Anular las conexiones de quienes hagan uso no autorizado de los servicios,
sin perjuicio de las sanciones y cobros que por el uso clandestino del servicio
hubiere lugar.

e) Cobrar el costo de las reparaciones de dafios y desperfectos que el usuario
ocasione en las instalaciones y equipos de los servicios, sea por mal uso o
vandalismo, sin perjuicio de las sanciones aplicables para estos casos.

f) Percibir contribuciones con caracter reembolsable, para el financiamiento de
la ampliacion de la capacidad instalada de la infraestructura existente o para la
extension del servicio hasta la localizacion del interesado, dentro del &mbito de
responsabilidad de la Entidad Prestadora

El Reglamento de la presente Ley establecera los plazos, sanciones, cobros,
contribuciones y otras condiciones requeridas para la mejor aplicacion del
presente Articulo.

1.2.2 En Colombia

En Colombia, las relaciones postcontractuales entre la empresa y el usuario se establecen
en la ejecucion del Contrato de Condiciones Uniformes y estan sujetas a una fuerte
regulacién para dar cumplimiento al mandato constitucional de proteccion de los derechos
de los usuarios (Moreno, 2001). Entre los aspectos relacionados con la ejecucion del
contrato sobresale la prestacion de los servicios publicos, la responsabilidad de la empresa
en la prestacion de los mismos y la responsabilidad de los usuarios, siendo este ultimo
aspecto el objeto de analisis de esta seccion.

De acuerdo con lo establecido en la Ley 142 de 1994, es responsabilidad de los usuarios
el pago oportuno de la factura dentro del tiempo sefialado en la misma. En caso de no
hacerlo, las medidas legales frente al incumplimiento del pago por parte del usuario son: la
suspension, la terminacion del contrato y corte del servicio, el cobro juridico, los intereses
moratorios y otros gastos en los que incurra la empresa.

De acuerdo a esta Ley, el Articulo 140 plantea lo siguiente ante la suspension de los
servicios publicos por incumplimiento de las obligaciones de los usuarios:

El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la
suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones uniformes
del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: La falta de pago por el
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término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2)
periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3)
periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas,
medidores o lineas.

De este modo, las empresas tienen la facultad de terminar el contrato y por consiguiente
cortar el servicio en caso de que el usuario haya incumplido por un periodo prolongado el
pago de la factura. Lo anterior implica la pérdida del derecho al servicio respectivo y al
retiro tanto de la acometida como del medidor. Sobre el particular, el inciso 2 del articulo
141 de la Ley 142, dice:

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la
reincidencia en una causal de suspension dentro de un periodo de dos afios, es
materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y
proceder al corte del servicio.

Si bien la Ley 142 determina los causales de suspension y corte del servicio por
incumplimiento, las empresas prestadoras de servicios publicos tienen la facultad de
establecer en sus Contratos de Condiciones Uniformes la fecha en la se considera que el
usuario esta incumpliendo con su obligacién en el pago de la factura. Al respecto, se hace
un recuento de los tiempos estipulados en dichos contratos por diferentes empresas
prestadoras de servicios publicos en Colombia, en cuanto a los periodos de suspension y
cortes del servicio por falta de pago oportuno.

En primer lugar, , el periodo de suspension y corte por falta de pago oportuno varia de
acuerdo a cada empresa, cuando se trata del servicio de acueducto.EPM, por ejemplo,
determina que transcurridos cinco meses desde la suspension del servicio se procedera al
corte. En cambio, la empresa Triple A define que la suspension se llevara a cabo al mes o
un periodo de prestacion del servicio facturado en el que el cliente esté atrasado y tres o
mas facturas de servicios no pagados. De otro lado, la empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Bogota, luego de dos periodos consecutivos de facturacion en mora (si la
facturacion es bimestral) o tres periodos de facturacion (si ésta es mensual), procedera a la
suspension del servicio y luego del atraso en el pago de tres 0 més facturas consecutivas de
los servicios, o la suspension del servicio por un periodo continuo de seis (6) meses, llevara
a cabo el corte y terminacion del contrato (Tabla 7)

En cuanto al servicio de energia, el periodo de suspension y corte por falta de pago
oportuno varia dependiendo de las directrices de cada empresa. Por ejemplo, para
CEDELCA, Codensa S.A. y ENERTOLIMA, el no pago de un periodo de facturacién es
causal de suspension y el incumplimiento en el pago de tres periodos de facturacion es
motivo de corte.
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En contraste, EPM determina que se procedera a la suspension del servicio cuando se
acumulen dos periodos de facturacion sucesivos sin que se cancelen las sumas facturadas.
No obstante lo anterior, EPM continuara emitiendo la factura por el término de cinco meses
mas y durante ese tiempo el suscriptor o usuario podra pagar las sumas adeudadas, los
intereses por mora y los demas gastos a que haya lugar para obtener la reconexion del
servicio. Si al expirar este término no se ha cancelado lo adeudado, se cortaré el servicio, se
procederd a iniciar las acciones de recuperacion de cartera y a retirar la instalacion (Ver
Tabla 8).

Del mismo modo, los tiempos de corte y suspensién del servicio de Gas Natural varian
segun la empresa. Para Gas del Caribe S.A. la falta de pago oportuno en al menos un
periodo de facturacion, sin exceder los dos periodos, se constituye en causal de suspension
por incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario. Asi mismo, se dara por
terminado el contrato y se procederd al corte ante una suspension del servicio por un
periodo continuo de seis meses, excepto cuando la suspension haya sido convenida por las
partes. Por su lado, la empresa Gas Natural del Oriente establece que el no pago oportuno
de una factura es causal de suspension del servicio, y el atraso en el pago de tres facturas
consecutivas 0 mas es motivo de corte (Ver Tabla 9)

ANALISIS DE LA SITUACION DE MOROSIDAD A PARTIR DE ESTUDIOS
ANTERIORES

2.1. Aproximacion general a los estudios EPM

Una primera aproximacion a los estudios de EPM revela aspectos importantes a tener en
cuenta. En primer lugar, los estudios entregados por EPM para este diagndstico cubrian
diversos propositos: caracterizacion de la poblacion incumbente, satisfaccion de los
usuarios, habitos de consumo, penetracion de los servicios en poblacion no atendida en
alternativas para el pago de los servicios publicos y morosidad entre otros. Dado esto los
estudios fueron analizados bajo la perspectiva de identificar las variables que se relacionan
con el tema de la morosidad a la luz del marco teorico.

En segundo lugar los estudios referenciados abarcan el periodo desde el afio 2005 hasta
la actualidad, por lo que sus hallazgos pueden presentar variaciones a lo largo del tiempo.
Lo anterior permite observar los cambios o persistencias que han tenido los resultados. En
tercer lugar, la mayoria de los estudios de EPM, que tienen informacion que pueda conducir
a explicar la situacion de la morosidad son del servicio de energia eléctrica. Con relacion a
los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y gas natural no fue facil identificar las
variables relacionadas con la morosidad dada la poca informacion disponible, sin embargo
la informacion sobre la caracterizacion de la poblacion en general permite inferir

40



Estudio sobre morosidad —Capitulo | ll‘r;ngsgnnouo

generalidades frente a los comportamientos de los usuarios sobre la situacion de morosidad
en los servicios publicos.

Como resultado de esto fue posible caracterizar los determinantes de la morosidad de
acuerdo a diferentes categorias: i) social econdmica, ii) social familiar, iii) cultural
educativa y iv) psicologica. La categoria social economica hace referencia a eventos del
entorno macroeconomico, tales como el empleo, la inflacion o el crecimiento econémico
del pais, que pueden influenciar el comportamiento de los individuos respecto al pago de
los servicios publicos. La categoria social familiar comprende todos los aspectos sociales
que se desarrollan al interior de los hogares, es decir situaciones que solo nacen y/o tienen
impacto en el interior del hogar. La categoria cultural educativa comprende todos los
comportamientos de habitos de consumo, de responsabilidad en el pago de las obligaciones
y demas aspectos de crianza, ética y moral que son determinantes de la morosidad. Por
ultimo, la categoria psicologica tiene que ver con la percepcion frente a “la vida” y las
situaciones de esperanza o frustracion que se viven al interior de los hogares y que
desencadenan desincentivos frente al pago, a partir de una situacién denominada como
“desesperanza aprehendida”.

Finalmente, para efectos de este trabajo la morosidad se entiende como el no pago
oportuno de las facturas de servicios publicos domiciliarios en la fecha establecida en la
factura para su cancelacion. Como efecto de la morosidad, el usuario pierde el derecho a
disfrutar del servicio en dos etapas. El primero es una pérdida temporal del servicio
conservando el contrato de condiciones uniformes con la empresa y se denomina
suspension, la segunda etapa implica la pérdida permanente del servicio y la cancelacion
del contrato y se denomina corte del servicio; para EPM la primera aplica para instalaciones
que tienen entre 2 y 7 cuentas de cobro vencidas y la segunda para instalaciones sin factura
con més de 7 cuentas vencidas*.

2.2. Principales determinantes de la morosidad

a. Social econémico

Una de las aproximaciones tedricas al problema es la del CIDE(2005)*, que le da un
peso importante a las variables socioeconomicas como determinantes de la morosidad. El
estudio a través de modelos econométricos encuentra que factores como el desempleo y la
la variacién imprevista de los ingresos tienen un impacto significativo sobre la probabilidad
de estar en situacion de morosidad con los servicios publicos. Esto es asi sobre todo en la
poblacion de estratos 1, 2,y 3.

12| a ley 142 de 1994 define los conceptos de suspension y corte, y da la potestad a las empresas de servicios
publicos para definir el tiempo que debe transcurrir hasta la realizacion del corte. Lo que implica que los
tiempos varien entre empresas de servicios publicos domiciliarios.

13| estudio utiliza el término de “desconexion” para referirse a usuarios que no tenian servicios publicos
domiciliarios por no pago.
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En el estudio se relaciona el indice de Calidad de Vida (ICV)* y el estrato para ver el
efecto que ésta relacion tiene sobre la probabilidad de caer en situacién de morosidad, para
el caso de la variable estrato se clasifica en dos grupos: altos (4,5 y 6) y bajos (1,2 y 3). De
acuerdo a esto se concluye que mientras que en el grupo de estratos bajos un aumento del
10% en el ICV hace que la probabilidad de estar moroso disminuya 34,3%, en el grupo de
los estratos altos la probabilidad disminuye 72,1%. Esto muestra que las condiciones de
vida de los hogares influyen de manera importante pero diferenciada en la probabilidad de
morosidad con los servicios publicos. Sin embargo, a partir de la informacion disponible no
es posible ver cual de los componentes del ICV tiene mayor incidencia, pues el estudio
presenta los resultados de manera agregada.

Estos mismos resultados se mantienen en el estudio Consenso (2010) donde sostiene que
la variabilidad de los ingresos y la economia informal afectan el pago de los servicios
publicos. Adicionalmente en este estudio se sefiala que una de las prioridades de los
hogares es el pago de los servicios, asi tengan que disminuir otros gastos del hogar como
educacion y alimentacion. Sin embargo, cuando se llega a la situacion extrema de
enfrentarse a la pérdida del servicio, los hogares se ven obligados a adoptar estrategias que
van desde la financiacion directa con la empresa prestadora del servicio hasta tomar
decisiones riesgosas como la conexidn ilegal o el uso de mecanismos de financiacién como
el “paga diario”. Finalmente el estudio evalta diferentes formas de pago y encuentra que la
flexibilizacion de los pagos y el fraccionamiento de las facturas son las més atractivas para
los hogares por que se ajustan a su flujo de ingresos.

Los estudios del CIDE (2005) y de CNC (2006) sobre la morosidad en el servicio de
energia sefialan que hay situaciones diferenciadoras relacionadas con la dificultad de
realizar los pagos de los servicios publicos y se advierte que los usuarios deben afrontar
(debido a los bajos ingresos) la disminucién en el consumo de diversos bienes basicos de
subsistencia. Esto conlleva a que las familias adopten un comportamiento de supervivencia,
en el que, al contrario de los hallazgos de Consenso (2010), se prioriza el gasto en
alimentacion y vivienda, pasando el pago de servicios publicos, en particular el de energia,
a un nivel de menor importancia. Esta ultima afirmacion sera objeto de revision y a partir
de un analisis cualitativo en profundidad sobre la priorizacion de los gastos al interior del
hogar en la capitulo I11 de este estudio.

La priorizacion de los gastos también se ve afectada por la elasticidad precio de la
demanda, en el estudio de Arango. Et al. (2009) usando economia experimental se muestra
que el consumo de energia eléctrica por parte de estas personas es altamente sensible a

YEI I1CV es un agregado de variables socio-demograficas que mide la calidad de vida de los hogares, segin
cuatro caracteristicas: i) variables que miden capital fisico individual: caracteristicas de la vivienda ii)
variables que miden capital fisico colectivo: infraestructura iii) variables que miden capital humano
individual: educacién iv)variables de capital social basico: composicién del hogar.
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aumentos relativos en las tarifas. Este estudio evidencia ademas que los subsidios a los
servicios publicos generan bienestar social en algunos sectores de la poblacion, pero que el
uso de estos podria conducir a distorsiones.

Adicionalmente, este estudio afirma que para Colombia el tipo de subsidios cruzados® y
la focalizacion por estratificacion contiene riesgos en la recuperacion de costos, pues es
dificil encontrar el punto de equilibrio entre receptores del subsidio y sus contribuyentes, y
a su vez hacerlo sostenible en el tiempo™®.

En general, esta afirmacion es consistente con la l6gica de financiacion de los servicios
publicos, donde los subsidios a la demanda deben ser financiados con aportes de la
poblacion de los estratos altos y los subsidios a la oferta deben financiarse con recursos del
presupuesto general de la nacion y del Sistema General de Participaciones. Hoy en dia, sin
embargo, los subsidios a la oferta que deberian financiar la infraestructura estan siendo
utilizados para pagar el consumo corriente lo cual puede estar evidenciando una posible
ineficiencia en la asignacion de recursos.

b. Social familiar

Ahora bien, ademés de problemas de informalidad y de inestabilidades
macroeconomicas que generan choques sobre el ingreso, hay otras variables, que se
encuentran dentro del area social-familiar, que generan choques en el ingreso y en el gasto.
Estos choques estan dados por pérdidas familiares, cambios en el nimero de miembros del
hogar, cambios en el responsable del hogar, y cambios en el numero de aportantes
economicos, entre otros.

En este sentido, el estudio de CNC (2006) aborda multiples factores determinantes de la
morosidad en Medellin. Entre estos se analiza que el nimero de personas responsables
econdémicamente por hogar es un factor determinante. Aquellas situaciones en las cuales la
responsabilidad econémica recae en una sola persona tienen grandes implicaciones en
términos de morosidad. En primer lugar, el riesgo de que el responsable no logre un ingreso
de subsistencia es muy alto. En segundo lugar, el monto de los ingresos de un solo
aportante es menor.

Por otra parte, tal como lo sefiala el CIDE (2005), la violencia es otro aspecto socio-
familiar que incide en el tema de la morosidad. En algunos casos esta situacion exige a las
familias el abandono de sus predios (desplazamiento forzado intra-urbano), obligandolas a
asumir el pago de arriendos y subsistencia en otros sectores de la ciudad. Los
arrendamientos de las propiedades, asi como la generacion de una renta que alimente los

Un subsidio cruzado es un mecanismo de redistribucién progresiva de recursos de los mas ricos hacia los
mas pobres.

°Al respecto, Nufiez(2009) muestra como el 40% de los subsidios de la estratificacién en agua potable se
concentran en los quintiles 4 y 5.
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ingresos familiares en su nueva ubicacion son, en la mayoria de los casos, poco estables. Lo
anterior genera gastos adicionales en el pago de las facturas de servicios publicos de las
propiedades abandonadas. La solucidn recurrente a esta situacion es la financiacion de las
facturas con las empresas de servicios publicos.

c. Cultural educativo

Un posible determinante de la morosidad se presenta por cambios en el género del
responsable del hogar CNC (2006). Por condiciones culturales relacionadas con el
“machismo” se presentan algunas situaciones en las que las mujeres no hacen parte de la
poblacion econédmicamente activa, y solo eventualmente los hijos mayores pueden aportar
al sostenimiento del hogar. En otros casos, se presentan familias en donde se reconoce a la
mujer como su cabeza o lider, y los hombres se involucran en las tareas de la casa y los
compromisos que exigen su mantenimiento. Como se esperaria, las mujeres en este tipo de
hogares tienden a participar mas en la generacion de ingresos. Asi mismo, buscan que sus
hijos continten escolarizados, generalmente en estudios basicos o superiores en
instituciones semi-privadas.

IPSOS (2007) encuentra que el 80% de la poblacion no tiene ahorros, lo anterior
combinado con la inestabilidad de los ingresos como se ha mencionado anteriormente hace
mucho mas probable que estos hogares caigan en situacion de morosidad, dado que no
tienen un ahorro para enfrentar choques y la diferencia entre el ingreso y el gasto cuando
este Ultimo es mayor. Esto ultimo los obliga a realizar una priorizacion sobre sus gastos que
implica la disminucion de bienes de consumo basico; especificamente los gastos en
alimentacion disminuyen cuando el ingreso no es suficiente para cubrir todos los gastos.

Este estudio también muestra como el 29% de todos los encuestados presentaban
deudas. Lo anterior puede generar problemas futuros si la deuda se utiliza para cubrir un
consumo pasado y no para inversion que genere ingresos (e.g. la educacion, los activos
activos fisicos, etc.). Cuando los gastos familiares son mayores a los ingresos es frecuente
encontrar que los hogares cubran el faltante con deudas, que disminuiran parte de los
ingresos futuros. Lo anterior convierte a la deuda en una variable de analisis para el estudio
de la cadena de causalidad, con el proposito de mirar si ello incide o no sobre la morosidad.

Otra situacion que puede incidir sobre la morosidad, pero que a priori parece tener poca
influencia, son los habitos de consumo. La indagacién en este tema sefiala que los usuarios
responsables del pago de las facturas asumen una preocupacién por economizar o regular el
consumo de los servicios publicos. Sin embargo, los otros integrantes de la familia no
ajustan o modifican su consumo pues manifiestan incredulidad e indiferencia ante la idea
de que un cambio en sus costumbres de consumo impacte verdaderamente el valor de la
factura.
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Por otra parte CIER (2010) sefiala que los atributos de la factura con los cuales los usuarios
se encuentran menos satisfechos son: i) el plazo entre el recibo y vencimiento de la factura
(80% de satisfaccion) y ii) fecha de vencimiento (79% de satisfaccion). Esta calificacion
podria relacionarse con la morosidad dado la inestabilidad de los ingresos, que impide la
provision mes a mes del valor de la factura y que la fecha de vencimiento de la factura no
se ajusta a la fecha en que los usuarios reciben sus ingresos.

Finalmente es importante destacar el hallazgo del CIDE (2005) quemuestra que el
conocimiento de los planes de financiacion y el conocimiento de la posibilidad de pagar
separadamente las cuentas, puede incidir aumentando la probabilidad de suspension o corte.
Tal afirmacion no es categorica pues no hay indicios concluyentes sobre si las alternativas
de EPM generan un comportamiento oportunista en los usuarios de servicios pubicos. Esta
idea de comportamiento oportunista serd objeto de profundizacion en los siguientes
capitulos del estudio.

d. Psicolégico

En el estudio de IPSOS (2007) se evidencia un deterioro en la percepcion y aspiraciones
sobre las condiciones de vida de la poblacion encuestada. Esto es importante pues la
condicion de morosidad estd determinada tanto por factores econémicos como por factores
sociales y culturales en los que se basan las percepciones de las personas. Esto permite
afirmar que en lo que se refiere a aspectos esenciales para la subsistencia de la poblacion,
hay una tendencia generalizada a tener una percepcién menos confiada en un buen porvenir
para las familias.

Desde una perspectiva de la psicologia social, entre los entrevistados del estudio de
CNC (2006) se encuentra que las personas desmotivadas con la vida no creen poder
encontrar un empleo con el cual pagar sus gastos basicos o acceder a una mayor calidad de
vida. Tal comportamiento es definido como “desesperanza aprehendida” que, leido desde el
problema de la morosidad, implica que usuarios que dejan de pagar un servicio publico
presentaran una mayor probabilidad de incurrir en esta practica. Por el contrario, las
personas que tienen planes y expectativas de un futuro mejor ven el sostenimiento de su
familia como una gran responsabilidad. En tal sentido, la posibilidad de suspension de los
servicios publicos se ve como una situacion vergonzosa. Por este motivo, buscan la manera
de cumplir con sus obligaciones.

En general, segun el estudio de CNC (2006), en la poblacion hay una relacion estrecha
entre la morosidad y las condiciones psicoldgicas de los individuos que llevan a éstos a
tomar determinadas actitudes frente al pago. En circunstancias normales la actitud puede
ser asumir responsablemente todos los gastos, aunque sea dificil cumplir con tales
responsabilidades. Gradualmente algunas personas se ven envueltas en la imposibilidad de
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pagar, momento en el que son identificadas situaciones de desesperanza. La fase final
conlleva la aceptacion de la condicion de morosos, y dependiendo del nivel de educacion y
los valores, se adoptan posiciones para resolver la situacion, como puede ser cambiarse de
vivienda, pedir préstamos a conocidos o conectarse fraudulentamente al servicio.

Estas situaciones de desesperanza que inciden sobre la morosidad seran indagadas en
capitulo 111 del proyecto con el propdsito de profundizar en su relacion con el no pago de
los servicios publicos domiciliarios.

Finalmente, es importante destacar un aspecto de la psicologia del consumidor que
incide en el pago de los servicios: la percepcidon que tienen los usuarios sobre la empresa
que les presta el servicio, lo cual es fundamental para generar un proceso de fidelizacion.
Esto se convierte en el primer referente para generar una concientizacion frente al pago de
los servicios publicos y su compromiso con una empresa de la ciudad, asi como un reto
permanente para EPM en el logro de niveles cada vez mas altos de aceptacion.

En relaciéon con los procesos de fidelizacion, la Encuesta de Satisfaccion del Cliente
Residencial elaborada por CIER (2010) brinda elementos para conocer la satisfaccion de
los clientes con la calidad del servicio de energia. En la encuesta se indaga sobre diferentes
organizaciones en América Latina'’, incluidas varias de Colombia, como EPM. Desde la
perspectiva de esta encuesta, el grado de satisfaccion se define como la union de los
siguientes elementos: suministro, informacion y comunicacion, factura, atencion al cliente,
imagen, precio (importe de la factura), alumbrado publico y responsabilidad social. El
87.8% de la poblacion responde que el servicio de energia es bueno y, de éstos, el 45.5% se
lo atribuyen a la continuidad del suministro. EI 9.3% de los encuestados manifiestan que el
servicio es regular. Finalmente, el 2.2% responden que el servicio es malo; para éstos la
variable mas importante es el costo de la factura (64.3%)*.

Lo anterior se confirma con la Encuesta de Calidad de Vida de Medellin la cual contiene
informacién de mas de 18.000 hogares muestra que para el 2008 cerca del 5% de los
hogares se encontraban en situacion de morosidad de algun servicio. Por otra parte en la
misma encuesta los hogares califican con 96% la calidad de los servicios. Este hecho es el
reflejo de la aprobacion de los clientes, frente a la labor en la prestacion de este tipo de
servicios por parte de EPM.

La anterior percepcion de los usuarios, es una fortaleza en la fidelizacién de los clientes
frente a la empresa, y se convierte en el primer referente para mantener una concientizacion
frente al pago de los servicios publicos.

YEn el caso de Medellin la muestra esta constituida por 315 familias.
CIER(2010)
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El analisis de los estudios revel0 aspectos importantes para el diagndstico de la
morosidad en Medellin. Los estudios mencionados ofrecen una bateria de determinantes
que se han agrupado en cuatro categorias: social econdémica, social familiar, cultural
educativa y psicoldgica, los cuales se resumen en la Tabla 15.

ANALISIS CUANTITATIVO DE LA SITUACION DE MOROSIDAD

En la seccion anterior se listaron algunas variables tales como el ingreso del hogar, el
namero de personas en el hogar, el estrato socioeconémico, entre otras, que han sido
identificadas por diferentes estudios como relevantes para explicar la morosidad en los
hogares. Sin embargo, también se identificaron algunos aspectos que no han sido abordados
por los estudios anteriores tales como posibles efectos contagio que se pueden se pueden
estar generando, o la posible relacion entre el valor de la factura y la morosidad. Asi
mismo, no se encuentran estudios que utilicen encuestas representativas de la poblacion de
Medellin, lo que sin duda sesga los coeficientes hallados en el pasado; esto significa que los
resultados o las elasticidades calculadas en el pasado no pueden ser tomados como las
elasticidades para la ciudad de Medellin sino las elasticidades de la poblacién objeto de
cada estudio. En este sentido, el objetivo de esta seccion es confirmar la relevancia de las
variables detectadas por los estudios anteriores en la actualidad, examinar la posible
relacion de las variables que se han dejado de estudiar con la morosidad y obtener
resultados generalizables para Medellin. Para esto, se utilizan las Encuestas de Calidad de
Vida de la ciudad de Medellin para los afios 2008 y 2010, la Encuesta de Calidad de Vida
de Antioquia para el afio 2009 y la Encuesta de Calidad de Vida de Colombia para el afio
2008".

Para cumplir con el objetivo, la seccidn se organiza de la siguiente manera: i) en primer
lugar se realiza un andlisis del comportamiento de la cartera de algunas empresas
colombianas utilizando la informacion que estas reportan al Sistema Unico de Informacion
(SUI), buscando establecer cual es la situacion actual de la morosidad en el pais; ii) en
segundo lugar, se realiza un andlisis de la evolucion de la morosidad en las diferentes
comunas de la ciudad, con el fin de identificar en cuales de estas se encuentra la mayor
proporcion de hogares morosos y si esta relacion se mantiene en el tiempo; iii) en tercer
lugar se realiza un analisis cuantitativo de la morosidad en la ciudad de Medellin con el fin
de examinar la validez de los hallazgos de estudios anteriores. Para esto, se realiza un
ejercicio de diferencias de medias y se estima un modelo de probabilidad; iv) en cuarto
lugar se analiza si el valor de la factura, y los pagos promedios de los usuarios en la ciudad
de Medellin son significativamente mas altos que los del resto de las ciudades del pais, con

9_a comprension de los resultados de esta seccién requiere del lector un conocimiento bésico de estadistica,
para evitar las malas interpretaciones de lo que significa una correlacién y una elasticidad, pero especialmente
de cdmo usar adecuadamente lo que produce un andlisis cuantitativo.
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el objeto de determinar si este puede ser un factor que incida sobre la morosidad; y v) por
ultimo se examina la distribucion geografica de los usuarios morosos de la ciudad de
Medellin, buscando determinar si este es un fendmeno que se aglomera en algunos lugares
de la ciudad y si se puede estar difundiendo entre los usuarios.

COMPORTAMIENTO DE LA CARTERA DE LAS EMPRESAS
COLOMBIANAS

Esta seccionse concentra en un analisis comparativo del comportamiento de la cartera de
las empresas colombianas, utilizando la informacion reportada en el Sistema Unico de
Informacion -SUI- sobre facturacion y recaudo de las empresas prestadoras de los servicios
de acueducto y energia, para los afios 2008 y 2009. Infortunadamente, el analisis no es
extensivo para los paises latinoamericanos por falta de estadisticas disponibles.

Acueducto

Con base en la informacion reportada en el SUI, se realizé un ranking de las 10
empresas de acueducto que lograron una mayor facturacion durante el afio 2008 y se les
calculé su tasa de eficiencia del recaudo® para los afios 2008 y 2009. Como se puede
observar en el jError! No se encuentra el origen de la referencia., la tasa de eficiencia
total del recaudo aumentd en 6 puntos porcentuales entre los afios 2008 y 2009, al pasar de
70.7% a 76.9% respectivamente. Lo anterior permite concluir que la crisis econémica
vivida durante este periodo, no afectd el comportamiento de la cartera de manera negativa,
siendo esto evidencia de que si bien el ingreso de los hogares es una variable importante
para el pago del servicio de acueducto, no es la Unica.

Desagregando el comportamiento de la tasa de eficiencia en los afios 2008 y 2009, se
observa que para la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota, hubo una mejora de
5 puntos porcentuales, al pasar de 75.7% a 80.8%. Mientras que para EPM, hubo una breve
reduccién en un punto porcentual al pasar de 98.6% a 97.2%.

20 |_a tasa de eficiencia del recaudo se calcul6 con la siguiente formula————, siendo t el mismo periodo.

48



Estudio sobre morosidad —Capitulo |

Grafico 1
Tasa de eficiencia del recaudo (%)
Ranking de las 10 empresas con mayor
facturacion
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10. Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Villavicencio E.S.P.

Fuente: Sistema Unico de Informacion-SUI. Calculos propios

Energia

Utilizando la informacion reportada en el SUI, también se construyd un ranking de las
10 empresas de energia que alcanzaron una mayor facturacion durante el afio 2008 y se les
calculo su tasa de eficiencia del recaudo para los afios 2008 y 2009. En eljError! No se
encuentra el origen de la referencia. se observa que la tasa de eficiencia total, registro
una reduccién en 0.6 puntos porcentuales, al pasar en el afio 2008 de un valor del 98.4%, a
un valor de 97.8% en el afio 2009. Contrario a lo que se argumentd en el negocio de
acueducto, es posible que la crisis econdémica desatada durante el periodo de analisis haya
sido causal del comportamiento negativo en la eficiencia del recaudo.

Desagregando el comportamiento de la tasa de eficiencia entre empresas, se observa que
para Codensa S.A hubo una mejora en la tasa de eficiencia del recaudo, al pasar de 99.5% a
99.9%. Mientras que para las Empresas Publicas de Medellin la desmejora fue de alrededor
de un punto porcentual.
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Gréfico 2
Tasa de eficiencia del recaudo (%)
Ranking de las 10 empresas con mayor
facturacion
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También se puede ver en el jError! No se encuentra el origen de la referencia., que
para las 10 empresas con mayor facturacion en el afio 2008, el estrato 1 presenté la tasa mas
baja de eficiencia promedio en el recaudo, con una valor de 87.9% y 87% para los afos
2008 y 2009, respectivamente. Asi mismo, es evidente que a excepcion del estrato 3, la
tasa total de eficiencia del recaudo se contrajo, entre el afio 2008 y el 2009, en promedio
cerca de 0.6 puntos porcentuales, siendo coherente con la hipotesis de un posible efecto de
la crisis econdmica vivida en el mismo periodo de anélisis.

Grafico 3
Tasa total de eficiencia del recaudo (%)
de las 10 empresas con mayor facturacion por estrato

Estrato 6

Estrato 5

Estrato 4

Estrato 3

Estrato 2

Estrato 1 812

101.0
100.2

1016
101.4

992

1005

997

EER:

973

982

87.0

75 a0 25 a0

Afio 2008

Afio 2009

a5

100

105

Fuente: Sistema Unico de Informacion-SUI. Célculos propios

Codensa S.A. y la Electrificadora del Caribe fueron las dos empresas con mayor
facturacion en el afio 2008 y para el mismo afio, la tasa promedio de eficiencia calculada

fue de 98,6% y 90,8%, respectivamente.

En comparacion, para el afio 2009, la tasa
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promedio de eficiencia para Codensa S.A. mejoro en cerca de un punto porcentual y la de
Electrificadora del Caribe aument6 en 0,3 puntos porcentuales (Tabla 10).

EVOLUCION DE LA MOROSIDAD EN LAS COMUNAS DE MEDELLIN

Una de las hipotesis mas exploradas en relacion con el tema de la morosidad es que ésta
depende en gran medida del ingreso, y por ende del ciclo econémico. Para corroborar esta
hipétesis se tomaron los indices de desconexion suministrados por EPM, y como proxy del
ciclo econdmico se tomo la tasa de desempleo para la ciudad de Medellin. Como se puede
observar en laTabla 7, la correlacion entre los diferentes indices de morosidad y el
desempleo es positiva. Es decir que cuando el desempleo aumenta la morosidad también, y
viceversa. Lo cual confirma la conclusion planteada en el estudio del CIDE (2005) la cual
enfatiza sobre la relacion entre el desempefio de la economia en general y la morosidad.
Esto pone de manifiesto que el comportamiento de la economia en general influye en la
condicion de morosidad de los hogares.

Al examinar la morosidad por comunas (Tabla 22), se encuentra que Manrique, Popular,
Santa Cruz y Doce de Octubre son las que concentran el mayor porcentaje de hogares
morosos. Este hecho, que ya se habia explorado anteriormente cuando se examiné la
distribucion geogréafica de los hogares morosos, pone de manifiesto que la morosidad es en
gran medida un tema de ingresos, puesto que son los barrios que se encuentran en la
periferia los que concentran el mayor porcentaje de hogares suspendidos y desconectados.
Y como es bien conocido, estos barrios son los que concentran el mayor porcentaje de
hogares en situacion de pobreza.

Por el contrario, en lugares como El Poblado o Laureles, en los cuales los hogares tienen
ingresos mas altos, la proporcion de hogares que se encuentran morosos suspendidos o
morosos cortados es mucho menor. Por Gltimo, en el afio 2010 la morosidad aumentdde
manera significativa (en promedio el porcentaje de morosos suspendidos se increment6 en
méas de 200% y el de morosos cortados en cerca de 500%) en todas las comunas. Tal
fendmeno puede estar recogiendo el efecto de la crisis que se presentd en 2008-2009 y que
en las encuestas sélo puede ser observado en periodos siguientes. De este modo, se
confirma el hecho mencionado anteriormente de la influencia que tiene el ciclo econdémico
al afectar variables como el empleo y el ingreso en general de las personas para explicar la
morosidad.

Del mismo modo, el Gréfico 4 muestra la dindmica de la morosidad (tanto de usuarios
suspendidos como cortados) en la ciudad de Medellin entre los afios 2008 y 2010. En el gje
x de las gréficas se encuentra medido el porcentaje de hogares suspendidos o desconectados
para 2008 y en el eje y se encuentra la misma medicion para el afio 2010. En adicion a lo
anterior, las lineas que dividen la grafica en cuatro cuadrantes cortan a los ejes en el
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respectivo promedio de suspension o desconexion para el afio determinado. En este sentido,

la gréfica se divide en cuatro cuadrantes que resaltan la posicion de cada comuna respecto a
las demaés.

52



Suspendidos 2010

14

12

10

Estudio sobre morosidad —Capitulo |

II FEDESARROLLO

Grafico 4
Dinamica de la Suspension y el Corte por Comunas (2008-2010)
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En este contexto, las comunas que se encuentran en el primer cuadrante de la grafica
(parte inferior izquierda son aquellas que tienen un porcentaje de morosos suspendidos o
cortadosinferiora la media en ambos afios. Es claro que comunas como EIl Poblado, Belén,
La Ameérica entre otras, son las grandes ganadoras en este proceso. Mientras que comunas
como El Popular, Santa Cruz, y Doce de Octubre son las comunas en las cuales las
dindmicas de morosidad se han mantenido.Incluso en algunas de estas comunas la
probleméatica ha empeorado. De este modo, se reafirma el resultado encontrado en el
analisis espacial de que existen algunos barrios con una clara aglomeracion de hogares en
situacion de morosidad.

APROXIMACIONES CUANTITATIVAS AL PROBLEMA DE LA MOROSIDAD

El primer ejercicio de tipo cuantitativo para estudiar los determinantes de la morosidad
consiste en realizar pruebas de diferencias de medias. En las mismas se compara el valor
medio para la variable de interés del grupo de hogares morosos suspendidos 0 morosos
cortados con respecto a los hogares no suspendidos ni cortados. Al hacer esta comparacion,
puede determinarse si los grupos de morosos y no morosos son estadisticamente similares
(en su valor promedio), bajo un nivel de confianza de 90%, 95%, 0 99%%.Formalmente, la
prueba de diferencia de medias se explica, siguiendo a Anderson y Williams (1999), en el
Recuadro 1.

Recuadro 1
Prueba de Diferencia de Medias

Para determinar si el valor medio de una variable difiere entre dos muestras, puede
emplearse la prueba de diferencia de medias. Las hipotesis que se enfrentan en esta
prueba son:

Las medias en ambos grupos son iguales

Las medias entre los grupos son diferentes

Donde es la media poblacional del grupo 1y  es la media de poblacional del grupo
2.

Para realizar la prueba se usa la diferencia de las medias de las muestras, , COMO
estimador de la diferencia entre las medias poblacionales asumiendo que es

2’En las pruebas que se presentan en el documento, uno, dos y tres asteriscos representan diferencias
estadisticamente significativas al 90%, 95% y 99% de confianza, respectivamente.
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verdadera. Ademas dado que las muestras tienen un tamafo superior a 30, se aproximan a
una distribuciéon normal de probabilidades y puede usarse el siguiente estadistico:

Donde, y son las varianzas de los grupos 1y 2, respectivamente, y son los
tamanios de los grupos 1y 2, respectivamente.

Al calcular este estadistico se compara contra los valores de la tabla de la distribucién
normal con el fin de identificar si se rechaza o no la hipotesis nula de la prueba, con
niveles de confianza de 90%, 95%, y 99%.

Fuente: Anderson, Sweeney y Williams (1999) Estadistica Para Administracion y Economia

Los resultados muestran que en promedio los hogares no suspendidos tienen un nivel de
ingresos mas elevados que los hogares suspendidos. Sin embargo, cuando se analiza el
estado de corte no parece existir una diferencia significativa en el nivel de ingresos entre
los hogares morosos cortados y los no cortados. Adicionalmente, al analizar el
hacinamiento-entendido como la situacion en la cual duermen mas de tres personas en un
cuarto en un mismo hogar- se encuentra que los hogares morosos suspendidos o
cortadosestan en general mas hacinados que aquellos no suspendidos ni desconectados. Con
excepcion del gas natural,esta situacion se presenta en todos los servicios cuando se
comparan los hogares morosos cortados con respecto a los no cortados, lo que puede
explicarse porque no existen muchos hogares que se encuentren en esta situacion (Tabla
23).

Por otra parte, notese que los hogares morosos suspendidos y morosos cortados
pertenecen en su mayoria al estrato 1, lo cual refuerza el resultado mencionado
anteriormente. Es decir que existen grandes diferencias en los niveles de ingresos de los
hogares morosos respecto alos que no se encuentran en esta situacion. En relacion al nivel
educativo, a pesar que los jefes de hogares no morosos tienen sistematicamente mejores
niveles educativos que los jefes de hogares morosos, las diferencias sélo son significativas
en algunos casos, y en la mayoria no existe evidencia estadistica que permita obtener
conclusiones. Una situacion similar se presenta cuando se analizan las ocupaciones de los
jefes de estos hogares, 0 si éstos habitan viviendas propias o arrendadas (Tabla 23). Por
ultimo, vale la pena resaltar que en general se presentan diferencias en los niveles de
ingreso cuando se analizan los hogares morosos suspendidos y los no suspendidos. Sin
embargo esta situacion no se presenta cuando se compara los usuarios morosos cortados
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con los no cortados. Este tipo de dindmicas, que no pueden ser capturadas mediante
métodos cuantitativos, seran analizadas con mayor profundidad en la siguiente capitulo.

Como complemento al ejercicio de las pruebas de medias, se realizo la estimacion de un
modelo dicotémico o binomial en el cual se procura encontrar cuales variables estan
relacionadas con la probabilidad de encontrarse en situacion de moroso cortado 0 moroso
suspendido de algun servicio publico.
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Recuadro 2
Modelo de Probabilidad

El modelo puede especificarse de la siguiente manera:

En el cual Y; toma el valor de 1 cuando el hogar se encuentra desconectado o
suspendido de cada servicio especifico y X; una matriz de caracteristicas observables
las cuales pretenden estimar qué relacion tienen con la variable de interés.

Ademas de esto, se debe suponer que:

De este modo, y definiendo P; como la probabilidad de estar suspendido o
desconectado dadas unas caracteristicas observables, se tiene:

Para estimar esta probabilidad mediante un modelo probit, debemos asumir que
nuestra variable de interés es una variable que se distribuye normal con media vy
varianza  con lo cual su funcion de distribucién acumulada viene dada por:

Con lo cual, —_—

Y asi, podemos escribir la funcion de distribucion acumulada, la cual se denota como
, COMO sigue:
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Los resultados® de esta estimacion®® muestran que en promedio la presencia del
conyugue reduce en 2% la probabilidad de caer en situacion de moroso suspendido, lo cual
se puede explicar porgue la presencia del conyugue es una fuente de ingresos y de mayor
estabilidad en el hogar.No obstante,se observa que el efecto cambia en el tiempo: para 2010
parece que la presencia del conyugue aumenta en 1,8% la probabilidad de encontrarse
suspendido. Este hecho, que a primera vista parece contradictorio, puede estar explicado
por la crisis econémicade 2008-2009, la cualllevo a que muchas personas perdieran el
empleo, con lo cual la presencia del conyugue desempleado se convertiria en una carga mas
para el hogar.

Como era de esperarse, los resultados muestran que aquellos hogares en los cuales el
jefe de hogar trabaja como jornalero o pedn, tienen una mayor probabilidad (7,9%) de caer
en condicién de morosidad que aquellos en los cuales el jefe de hogar trabaja como
empleado de una empresa particular o del gobierno. Otro factor relevante para explicar la
suspension parece ser que los hogares hayan migrado recientemente a la ciudad®*. Tal
situacion cobra relevancia en 2010 y disminuye en cerca de 2% la probabilidad que un
hogar sea suspendido de los servicios publicos (Tabla 24).

Ademas de los factores mencionados, en general el nimero de personas en el hogar
aparece como un factor asociado a la probabilidad de encontrarse suspendido de los
servicios publicos. Asi mismo, la percepcion de que se esta recibiendo un servicio de
calidad disminuye, la probabilidad de suspension en una probabilidad inferior al 1%. Esta
baja probabilidad puede explicarse por el hecho mencionado anteriormente de que en un
alto porcentaje los usuarios en la ciudad de Medellin perciben que estan recibiendo un
servicio de calidad, lo cual origina que resten importancia a esta variable. Por ultimo, se
encuentra que pertenecer a los estratos 1, 2 y 3 aumenta la probabilidad de estar suspendido
en mas de un 2% cuando se compara con los estratos 5 y 6 en todos los servicios.

Adicionalmente, al examinar la probabilidad de desconexion los resultados son similares
a los encontrados en el analisis de la suspension. Es decir, el estrato sigue siendo un

?’Para interpretar correctamente los resultados debe tenerse en cuenta que los niveles educativos del padre se
comparan con aquellos hogares en los cuales el padre tiene educacidn superior. Por ejemplo, imaginemos un
coeficiente positivo de primaria en la regresion de suspendidos en electricidad. Esto quiere decir que con
relacion a aquellos hogares en los que el jefe de hogar tiene educacion superior, los hogares en los cuales el
jefe de hogar tiene primaria como maximo nivel educativo tienen probabilidad positiva de ser suspendidos del
servicio de energia eléctrica. Del mismo modo, la ocupacion del jefe (inactivo o desocupado) se compara
contra jefes ocupados; el tipo de tenencia de la vivienda se compara con aquellos hogares cuya vivienda es
propia pagada; la posicion ocupacional del jefe se compara contra aquellos jefes que son empleados de
empresas particulares o del gobierno y los niveles de estrato se comparan con los estratos 5 y 6.

ZAdemés de las estimaciones reportadas, se realizd un ejercicio incluyendo la tarifa como una variable
dependiente que pudiera explicar la situacién de morosidad de los hogares. Sin embargo, y dado que el
gjercicio se realiza Unicamente para la ciudad de Medellin, esta tarifa se convertiria en un efecto fijo por
estrato y no aporta mucho mas al analisis.

**Para este ejercicio se definieron los hogares que habian migrado como aquellos que tienen menos de 3 afios
de estar viviendo en la ciudad
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determinante importante de la probabilidad de encontrarse desconectado, lo que pone en
evidencia una vez mas que el ingreso es una de las variables clave (toda vez que el estrato
es aceptado comunmente como una proxy del ingreso de los hogares). Y al igual que en el
analisis de la suspension, el numero de personas en el hogar aumenta la probabilidad de
encontrarse desconectado, mientras que la presencia del conyugue reduce esta probabilidad
(Tabla 25).

Como puede observarse en las Tablas 24 y 25, los factores que afectan la morosidad no
son constantes entre los servicios. En este sentido, se encuentra que la presencia del
conyugue de hogar disminuye la probabilidad de ser moroso suspendido en los servicios de
energia eléctrica en 1,2% y acueducto y alcantarillado en 0,7%, pero no tiene efectos en el
servicio de gas natural. La misma situacion se presenta con aquellos hogares que habitan en
viviendas arrendadas, la cual disminuye en 1,2% la probabilidad de ser moroso suspendido
en el servicio de energia eléctrica y en 0,8% en acueducto y alcantarillado. De otro lado, el
numero de personas en el hogar incide positivamente en la probabilidad de ser moroso
suspendido en los servicios de acueducto y alcantarillado en un 0,2% y en un cerca de
0,08% en el servicio de gas natural, pero no en el de energia eléctrica.

Aunado a esto, los resultados muestran que el numero de cuartos para dormir en el hogar
disminuye la probabilidad de ser moroso suspendido en los servicios de gas natural y
acueducto y alcantarillado (0,007% y 0,03% respectivamente), pero esta variable no incide
en la probabilidad de ser moroso en el servicio de energia eléctrica. Del mismo modo,
cuando se analizan los hogares que se encuentran en estado de morosos cortados se
encuentra que los diferentes niveles educativos afectan la probabilidad de caer en esta
condicion de diferente forma para los diferentes servicios. En este sentido, si se analiza el
servicio de energia eléctrica se encuentra que respecto a aquellos hogares en los cuales el
jefe de hogar tiene educacion superior, aquellos en los que el jefe tiene como méaximo
educacion técnica tienen una menor probabilidad de caer en situacion de morosos cortados
(cerca de 0,03%). Esta relacion se mantiene cuando se analiza el servicio de acueducto y
alcantarillado para el cual aquellos hogares en los cuales el jefe tiene educacion técnica
siguen teniendo una menor probabilidad de ser moroso cortado (0,01%). Sin embargo, al
analizar el servicio de gas natural se encuentra que la educacion del jefe de hogar no es
relevante para explicar la condicion de moroso cortado del hogar. No obstante, el anélisis
cuantitativo no permite explicar a profundidad estas diferencias, ni corroborar si
efectivamente son diferencias sistematicas. Por lo tanto, el capitulo Il permitira examinar a
profundidad esta hipotesis.

Igualmente vale la pena resaltar que se encuentran diferencias en los resultados
encontrados en el ejercicio de diferencias de medias y en la estimacion de los modelos de
probabilidad. Este hecho se explica porque mientras en el primero se comparan unicamente
los promedios simples de las variables estudiadas, en los segundos se examina como
interactUa esta con las demas variables relevantes para explicar la probabilidad de que un
hogar se encuentre en estado de morosidad o no. Por lo tanto, resultados que a primera vista

43



Estudio sobre morosidad —Capitulo | ll‘
FEDESARROLLO

pueden parecer contradictorios, como por ejemplo que si se encuentren diferencias
significativas en los niveles de ingreso de los hogares morosos suspendidos y los hogares
gue no se encuentran en esta situacion, pero que esta variable no sea relevante para explicar
la probabilidad

Procurando controlar los problemas de sesgos presentados en algunos de los estudios
anteriores, los ejercicios realizados dan cuentan de la existencia de una relacion positiva
entre los hogares que viven en estratos bajos y la probabilidad de los hogares de ser
suspendidos o desconectados;esto se reafirma cuando se analiza la morosidad por comunas.
Adicionalmente, se encontré que la morosidad tiene una relacion positiva con el ciclo
econémico.

Un hecho que vale la pena resaltar, y del cual no daban cuenta los estudios previos, es
que al analizar los tres servicios en conjunto se encuentra que, a pesar de que existen
variables que afectan de igual manera cada uno de los servicios, hay efectos heterogéneos
en muchas otras variables, como hacinamiento, ocupacion del jefe del hogar, tipo de
tenencia de vivienda, entre otros. De este modo, y a pesar de que el problema de la
morosidad es a grandes rasgos un problema de ingresos, existen determinantes propios de
cada servicio los cuales se pueden explicar por factores como priorizacién de los servicios,
facil acceso a sustitutos de estos, entre otros. Estos factores, no pueden ser abordados
mediante técnicas cuantitativas, lo que refuerza la necesidad que se ha manifestado en este
documento de complementar este tipo de analisis con métodos cualitativos?>.

Igualmente, la metodologia utilizada permite identificar la relevancia de los
determinantes de la morosidad en el tiempo. En este sentido, se puede decir que hay dos
tipos de determinantes: unos pocos que son estables en el tiempo, y una gran mayoria que
varian constantemente. La vulnerabilidad de los hogares pobres hace que los choques
presentados en estas variables se trasladen directamente a la probabilidad con la que estos
entran o salen de la situacion de morosidad. Esto coincide con otros estudios mencionados,
como el del CIDE, el cual resalta que uno de los mayores factores que afectan la morosidad
son los choques al ingreso y las condiciones de vida de los hogares. En este sentido, las
variables estructurales pierden poder explicativo cuando el hogar sufre un choque.

Por ultimo, es necesario complementar este tipo de andlisis con metodologias de tipo
cualitativo que permitan profundizar en elementos como la presencia del conyugue en el
hogar, o el tipo de tenencia de vivienda. Estas variables parecen ser relevantes para explicar
la morosidad; sin embargo, el andlisis cuantitativo no puede arrojar explicaciones
concluyentes al respecto. Asi mismo,es necesario explicar la contradiccion entre las bajas
tarifas que en promedio se cobran en Medellinversus el alto costo del servicio que perciben

No obstante, el trabajo cualitativo que se lleva a cabo en los demés capitulos de este estudio no ha sido
definido para encontrar explicaciones al fenémeno que se sefiala anteriormente.
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los usuarios.Es decir, existe un elemento de habitos de consumo que debe ser profundizado
con herramientas de andlisis cualitativo.

TARIFAS, PAGOS PROMEDIO Y CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS

Un factor que puede relacionarse directamente con la probabilidad de estaren situacién
de moroso suspendido o moroso cortado de algun servicio publico son las tarifas. En tal
sentido, es relevante comparar las tarifas®® a las que se enfrentan los usuarios con respecto
al promedio nacional, asi como examinar el pago efectivo reportado por los mismos, dado
que esto puede reflejarhabitos de consumo diferentes entre Medellin y el resto del pais.?’

Como puede observarse en el Anexo 3 al comparar el pago de servicios publicos de los
habitantes de Medellin con los de Bogota, es claro que con excepcion del servicio de
acueducto en todos los demas servicios los usuarios de la ciudad de Medellin reportan
pagar un valor mas alto por los servicios publicos que los usuarios de Bogota. En este
sentido, la Tabla 18 muestra que en general los usuarios en la ciudad de Medellin
pagantarifas mas bajasrespecto al resto del pais®®, sin embargo reportan un pago mensual
més elevado®. Este hecho puede indicar que los hogares tienen una dindmica de consumo
mas alta que los lleva a pagar facturas mas elevadas, a pesar que las tarifas son mas bajas
respecto al promedio nacional®.

Otro factor que puede explicar en algin grado el comportamiento anterior es la altura
sobre el nivel del mar a la que se encuentran los municipios, ya que en teoria esta deberia
afectar las tarifas que se cobran. Adicionalmente, la altura incide en la cantidad de
servicios —como agua Yy energia eléctrica- que consumen. Sin embargo, como se puede
observar en el Grafico 5, no existe una relacion clara entre la altura y las tarifas que se
pagan en los municipios, por lo que es posible descartar dicha hipotesis. A pesar de esto, a

%%Para esta seccion, debe tenerse en cuenta que cuando se habla de tarifas se hace referencia a la tarifa del
consumo basico.

'Desafortunadamente los datos utilizados para este ejercicio no permiten desagregar por ciudades, lo que
serfa ideal para poder comparar ciudades similares. Ademas de esto, las tarifas para Antioquia (excluyendo
Medellin) en el estrato 6 deben analizarse con cuidado dado que por ser esta una regién bastante rural, los
datos no son del todo confiables.

%Estas cifras deben interpretarse con cuidado puesto que la encuesta utilizada para calcularlas, la Encuesta de
Calidad de Vida del DANE, no estd disefiada para esto. En ese sentido, se dispone de muy pocas
observaciones y si bien es posible utilizarlas para obtener una intuicién de lo que esta pasando, no es posible
realizar inferencias estadistica. Ademas de esto, el servicio de energia eléctrica no se reporta dado que los
datos que se encuentran en el SUI para este servicio estan en su mayoria a nivel de departamento, lo cual no
permite realizar el ejercicio propuesto. Una situacion similar ocurre con el servicio de gas para el cual no se
dispone de informacion suficiente de tarifas para los municipios del pais.

%_os pagos que reportan las demas regiones del pais se encuentran detallados en el anexo 2.

%Dado que para poder realizar este ejercicio se necesita conocer el valor pagado por servicio pablicos por
cada usuario y esta informacién solo se encuentra disponible en la Encuesta de Calidad de Vida de Colombia
2008, solo es posible comparar las regiones mostradas por ser estas para las cuales la encuesta es
representativa.
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futuro deben explorarse otro tipo de relaciones que si pueden ser afectadas por la altura, tal
como los habitos de consumo, y para los cuales no se posee informacion suficiente.

Grafico 5
Tarifas vs. Altura por municipios de Colombia para®:
Acueducto Alcantarillado

T T T T
0 2 4 6
LALTURA LALTURA

o -
o
N
o
©

‘ ® tarifa Fitted values ‘ ‘ ® tarifa

Fitted values ‘

Fuente: Célculos Propios con Base en Encuesta de Calidad de Vida de Colombia (2008) y SUI

Por otra parte, se encuentra que en general la proporcion del gasto en servicios publicos
con respecto al gasto total de los hogares es bastante similar en las ciudades grandes, tales
como Bogota, Medellin y Cali (Tabla 19).Por tanto, los servicios publicos en la ciudad de
Medellin tienen una participacion similar que en el resto del pais en los gastos totales de los
hogares®.

Otro hecho que puede explicar el no pago de los servicios publicos es la calidad del
servicio, en el sentido que los usuarios pueden verse desmotivadosa pagarlas
facturascuando perciben que el servicio es de mala calidad. Sin embargo, este no parece ser
el caso de los servicios publicos en la ciudad de Medellin, pues cuando se les pregunta a
través de las encuestas, aproximadamente el 95% de los usuarios sefialan que el servicio es
de buena calidad (Tabla 20).

En este sentido, es posible concluir que si valor de la factura en la ciudad de Medellin se
encuentra relacionado con la morosidad de los hogares, esta relacién no viene dada por la
tarifa cobrada por los servicios publicos en la ciudad sino por habitos de consumo u otras
variables que pueden explicar el valor de la factura y que no se abordan en este estudio

31E| servicio de Energia eléctrica no se reporta dado que los datos que se encuentran en el SUI para este
servicio estan en su mayoria a nivel de departamento, lo cual no permite realizar el ejercicio propuesto. Una
situacion similar ocurre con el servicio de Gas Natural para el cual no se dispone de informacion suficiente de
tarifas para los municipios del pais.

%2De nuevo, es bueno destacar que los resultados para la ciudad de Medellin pueden ser utilizados tnicamente
para obtener una intuicién de la situacion de los hogares, pero no permite realizar inferencia estadistica.
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dado que no se dispone de la informacion suficiente, pero que es relevante analizar en
futuros estudios.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LOS SUSPENDIDOS Y
DESCONECTADOS

La distribucién de los usuarios morosos suspendidos y morosos cortados® de los
servicios publicos domiciliarios en la ciudad de Medellin por estrato socioeconémico puede
observarse en el Mapa 1, méas del 75% de los hogares en la ciudad de Medellin —al igual
que en el resto del pais-pertenecen a los estratos 1, 2 y 3, es decir la mayor parte de éstos
son de ingresos bajos, lo cual puede incidir en su capacidad de pago.

Mapa 1
Distribucién de hogares por estrato*
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Fuente: Calculos Propios con Base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin (2008)

#A pesar de que en las Encuestas de Calidad de Vida utilizadas para este estudio se refieren a estos usuarios
como suspendidos y cortados, aqui se utilizaran los conceptos definidos por EPM que ha decididoutilizar la
definicién de usuarios suspendidos y usuarios cortados que se ajusta a lo establecido en la ley 142 de 1994y a
la condicién de morosidad que los caracteriza. Por lo tanto, para esta seccion se definen los usuarios como
morosos suspendidos y morosos cortados, dependiendo de su condicion.

%En el grafico, los hogares que reportan pertenecer al estrato cero deben interpretarse como un error de
medicidn, estos hogares corresponden a aquellos para los cuales no se tiene claro el estrato al que pertenecen.
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Desde esta perspectiva, se podria esperar que los usuarios morosos suspendidos o
morosos cortados de los servicios publicos estén concentrados en las zonas donde
predominan los estratos mas bajos. En efecto, el Mapa 2 muestra que los hogares con al
menos un servicio publico suspendido o cortado estan concentrados en viviendas de
estratos 1 y 2, y en menor medida en hogares de estrato 3. Teniendo en cuenta que en
Colombia el estrato socioeconémico es una proxy del ingreso, de manera preliminar se
puede afirmar que esta variable es uno de los determinantes de estar suspendido o
cortado™.

Mapa 2
Hogares suspendidos o desconectados de algun servicio publico

IEstrato Suspendidos  Desconectados
1 4.16% 2.22%
2 3.03% 0.74%
3 1.9% 0.26%
4 2% 0%
5 0.36% 0%
6 0% 0%

Al menos P
un servicio publico o g

@ Desconectados
© Suspendidos Sl
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Fuente: Calculos Propios con Base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin (2008)

Adicionalmente, se realizd un andlisis espacial de clusters con base en el test de

correlacion espacial de Moran (ver Recuadro 3). El test solo puede hacerse por medio de
los datos geo-referenciados a nivel “Agregacion de Seccion” de la Encuesta de Calidad de

*En el anexo 1 se encuentra una desagregacion de la distribucion de los hogares suspendidos y desconectados
por cada servicio.
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Vida de Medellin 2008, puesto quese requieren suficientes observaciones para poder
identificar los patrones espaciales de los hogares suspendidos para cada tipo de servicio®.

La interpretacion de los mapas presentados esla siguiente: el color rojo, marcado en la
leyenda HH, identifica las unidades espaciales para las cuales la relacion entre el porcentaje
de hogares que se encuentran en situacion de moroso suspendido y los vecinos no solo es
estadisticamente significativa, sino que ademas se caracterizan por tener un porcentaje de
suspension alto. Si esto es asi se dice que en la zona existe un proceso de difusién cuyos
determinantes deben ser analizados mediante regresiones espaciales; (estos métodos son
complejos de llevar a cabo y se salen totalmente del alcance de este estudio). De otro lado,
cuando la unidad espacial no tiene ningin hogar moroso suspendido y alrededor se
observan patrones claros de no suspension, entonces la leyenda marca LL.En otras
palabras, tanto HH como LL representan aglomeracion de hogares en funcion del anélisis
de la tasa de hogares morosos suspendidos por unidad espacial. Sin embargo, el primero
muestra aglomeraciones para lugares con una alta tasa de morosos suspendidos y el
segundo para hogares con una baja tasa de suspension. Estos patrones espaciales pueden ser
explicados por efectos difusion y de vecindario en la conducta de no pago de los servicios
publicos y/o por la presencia de determinantes del no pago que se identificardn mas
adelante.

Recuadro 3. indice Local de Moran

Las caracteristicas socioecondmicas propias de los territorios suelen mostrar ciertas
similitudes, a menos que existan patrones muy marcados de ruptura o de discontinuidad.
En otras paras, la situacién normal seria la de la homogeneidad en el territorio. Cuando
esta homogeneidad es alterada, es decir cuando existe una variacion sistematica en
alguna de las caracteristicas del territorio, se dice que existe autocorrelacion espacial, la
cual se caracteriza por la existencia de un patrén que diferencia la variable de estudio
dependiendo de su ubicacion geografica. En este sentido, cobra relevancia el calculo de
indices de autocorrelacion espacial que permitan identificar patrones como los
mencionados anteriormente en los territorios de estudio. Los indices de autocorrelacion
espacial pueden ser globales o locales. Los primeros examinan la presencia de
autocorrelacion espacial en la totalidad del territorio estudiado, pero no permiten
determinar si esta correlacion se presenta en todo el territorio o en su conjunto o si se
mantiene ademas a nivel local. De otro lado, los indices locales permiten identificar la
presencia de autocorrelaciones en un determinado subconjunto de unidades espaciales.
De todos los indices espaciales, el méas utilizado es el indice Local de Moran(1984), el
cual puede definirse formalmente de la siguiente forma:

%%Por esta razon, este analisis no aplica para el servicio de gas, dado que en este servicio el porcentaje de
usuarios morosos es muy reducido. Por lo tanto un ejercicio de difusién de morosidad no aplica para este
servicio.
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en la cual para todo y en donde n es el tamafio muestral, es
decir el numero total de unidades espaciales analizadas (manzanas, cuadras, etc.); es
la variable de estudio (en nuestro caso la morosidad) y son las ponderaciones de la
matriz binaria de pesos W (Ver Anexo 4).

Normalmente el indice es normalizado restandole el valor medio y dividiendo la
diferencia por la desviacion estandar buscando facilitar la interpretacion, obteniendo asi
un indice Z(I), es decir una trasformaciéon del indice original. La ventaja de este indice es
que distribuye asintéticamente normal, de modo tal que si este toma valores positivos y
estadisticamente significativos (para un nivel de confianza del 95%, deben ser valores
mayores que 1,96), puede concluirse que existe una autocorrelacion espacial positiva. Si
por el contrario, el indice toma valores negativos y estadisticamente significativos (para
un nivel de confianza del 95%, deben ser valores menores que -1,96). Por lo tanto, si el
valor estandarizado del indice se encuentra dentro del intervalo [-1,96 ; 1,96] se debe
aceptar la hipdtesis de que los datos se encuentran distribuidos aleatoriamente en el
espacio.

Fuente: Anselin, L. (1988): Spatial Econometrics: Methods and models. Kluwer Academic
Publishers, The Netherlands.

Anselin, L. (2003): An introduction to Spatial Autocorrelation Analysis with GeoDa.
Spatial Analysis Laboratory. Department of Agricultural and Consumer Economics,
University of Illinois, Urbana-Champaign.

Los resultados muestran que es posible identificar patrones espaciales tanto al
noroccidente como al nororiente de la ciudad. Dichos patrones son constantes para los
servicios de energia eléctrica, acueducto y alcantarillado. Ademas, la correlacion espacial
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en términos de energia eléctrica parece tener un margen extensivo®’ mas alto que en el caso
del acueducto, lo cual puede obedecer a que la energia eléctrica es menos indispensable que
el agua, ademas su acceso por medios ilegales puede ser mas factible, por la mayor
existencia de sustitutos para este servicio, la facilidad® de acceso a sustitutos ilegales. Este
factor es bastante relevante, toda vez que el porcentaje de hogares morosos para 2008 en el
servicio de energia eléctrica es menor que en el servicio de acueducto y alcantarillado
(1,95% para el primero y 2,88% para el segundo). De otro lado, este efecto difusion puede
deberse también a la existencia de mercados ilegales que se pueden estar configurando en
algunos barrios marginales y que explicarian de algin modo el efecto contagio dado que
cuando una conexion ilegal es detectada, lo que puede ocurrir es que los usuarios
simplemente la desplazan pero no la eliminan. Una hipotesis, que debe ser probada en
estudios posteriores, es que el efecto demostracion de la ilegalidad en energia es mucho
mas visible que en el servicio de acueducto: los hogares se reconectan al poste y todos los
vecinos aprenden de este comportamiento. Nétese que concentracion espacial no significa
mayor morosidad; s6lo significa “concentracion” de la morosidad en ciertos sectores y un
riesgo latente de difusién que debe ser estudiado posteriormente en estudios que tengan este
objetivo.

Asi las cosas, vale la pena resaltar que en las regiones HH lo que parece estar ocurriendo
es que por efecto contagio se genera una cultura de no pago, que se debe combatir. De este
modo, puede resultar interesante examinar la posibilidad de focalizar algunas de las
alternativas existentes, 0 generar nuevas alternativas dirigidas no solo a los hogares, sino a
comunidades enteras para tratar de combatir estas dinamicas negativas. Es claro, que al
encontrar efectos de contagio este estudio avanza en las evidencias cuantitativas del pasado.
Los mecanismos de contagio se presentan principalmente por dos factores; en primer lugar
se inician por un choque (similar a los vectores en el tema de salubridad) y, en segundo, se
difunden por falta de prevencion (similar a las vacunas). En este caso, la expansion, en las
comunidades, se presenta por los efectos demostracion: las personas aprenden de otras

sobre la falta de “castigo”, “sanciones” u otros mecanismos que demuestran que “vale la
pena” no pagar (i.e. no tiene demasiados costos con respecto a los beneficios).

Profundizar en este tema requiere tener mayor informacion sobre el choque, los
mecanismos de difusion y las formas que permiten la expansion. Adicionalmente, es
necesario contar con datos longitudinales que se encuentren referenciados con el fin de
poder realizar seguimiento a estos procesos y de este modo poder establecer con mayor
certeza si este proceso de difusion se mantiene en el tiempo, si se expande, o si por el

¥La expresion margen extensivo hace referencia a que al parecer el efecto de ser moroso suspendido o
moroso cortado en el servicio de energia eléctrica, parece expandirse entre los vecinos mas rapido que en los
demas servicios. Sin embargo, por carencias de informacion.

%8_a expresion facilidad utilizada en este contexto hace referencia a que es més sencillo realizar fraude en el
servicio de energia eléctrica que realizarlo en el servicio de acueducto y alcantarillado, puesto que realizarlo
en el segundo implica para el usuario realizar rompimientos en el suelo para conectarse a la tuberia, mientras
que en el segundo es mas sencillo conectarse al cable de la luz.
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contrario se ha venido reduciendo. Igualmente requiere de técnicas sofisticadas de analisis
econometrico que superan el alcance de este estudio donde el instrumento elegido fue el
trabajo cualitativo. Sin embargo, advertir este problema y la necesidad de estudiarlo en el
futuro es imprescindible. Por lo tanto, como se ha mencionado se recomienda profundizar
en futuros estudios que pretenda realizar EPM, en contar con una mayor cantidad de datos
geo-referenciados, y concentrar esfuerzos en encontrar los mecanismos de difusiéon y
contagio. Adicionalmente, se recomiendo geo-referenciar no solo los usuarios morosos,
sino ademas los usuarios que reciban alternativas de EPM con el fin de determinar si estos
procesos se evidencian también en las soluciones que se les brinda a los usuarios.
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3 Mapa 3 3 Mapa 4
Indice de Moran para hogares morosos suspendidos Indice de Moran para hogares morosos
de energia eléctrica suspendidos de acueducto y alcantarillado
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Fuente: Calculos Propios con Base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin (2008)

53



Estudio sobre morosidad —Capitulo | ll‘
FEDESARROLLO

CONCLUSIONES

El andlisis de la tasa de eficiencia total del recaudo como indicador del comportamiento
de la cartera, de las 10 empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios con mayor
facturacion en el afio 2008 indica que para el negocio de Agua esta tasa se ubico en el 2008
en 70.7% y para el 2009 en 76.9%. El mismo andlisis para el negocio de energia muestra
que durante el afio 2008 esta tasa fue de 98.4% y en el 2009 fue de 97.8%. Los resultados
muestra que en el estrato 1 es donde se presenta la tasa de eficiencia en el recaudo mas
baja, con una valor de 87.9% y 87% para los afios 2008 y 2009, respectivamente.

De otro lado, al analizar los diferentes estudios que se enfocan en la problematica de la
morosidad y que tratan de entender porque los hogares pueden caer en esta situacion, se
encuentra que si bien estos han avanzado enormemente en entender el problema de la
morosidad, vale la pena resaltar que los estudios anteriores han desconocido los siguientes
factores:

1. Laexistencia de procesos de difusion o contagio.

2. Lainterdependencia de los factores asociados a la morosidad.

3. El desconocimiento de factores neuro-sicoldgicos que incluyen la responsabilidad,
la capacidad de organizacién, la disciplina, la motivacion, el esfuerzo, la constancia,
el estado de animo y otros factores que pueden ser causantes directos e indirectos de
la morosidad (es decir que influyen el fendmeno a través de otros mecanismos).

Buscando subsanar los vacios que existen en la literatura, el siguiente capitulo se
enfocara en los dos ultimos problemas mencionados. Significa entonces que se construira
una cadena de causalidad con los elementos que se mencionaron en esta seccién haciendo
énfasis en la interrelacion que presentan las variables, para encontrar los mecanismos de
trasmision y las circularidades que generan trampas. Esto ultimo permitira identificar mas
facilmente la ausencia de politicas o las posibles fallas en las ya existentes.

54



CAPITULOII.

APROXIMACION AL PROBLEMA DE LA
MOROSIDAD A TRAVES DE LA
CONSTRUCCION DE CADENA DE
CAUSALIDAD



Estudio sobre morosidad —Capitulo 11 ll‘
FEDESARROLLO

ELEMENTOS INTRODUCTORIOS Y CONCEPTUALES

Tal como se menciond en el capitulo anterior, la morosidad ha sido estudiada como un
fendmeno de causas independientes, lo que simplifica 0 minimiza un problema de caracter
profundo y complejo, que es el reflejo de la problematica socioecondmica del pais.
Comprender el fendmeno de la morosidad implica por lo tanto i) profundizar y conocer las
distintas motivaciones que los usuarios de Servicios Publicos Domiciliarios de Medellin
enfrentan en su cotidianidad, ii) entender el tipo de elecciones que enfrentan para poder
manejar sus recursos e ingresos frente a sus necesidades y gastos, y iii) conocer las
influencias externas de caracter social e institucional que restringen sus comportamientos y
decisiones. En pocas palabras, estudiar la morosidad significa comprender una marafia
compleja de causas, efectos y estrategias bajo un marco regulatorio complejo.

Este informe presenta el andlisis central del estudio: la cadena de causalidad (CC) del
problema de la morosidad en la ciudad de Medellin®. A partir de esta cadena se tiene una
base conceptual sélida con la cual se podrén evaluar las alternativas que se presentan a las
personas que sufren el fendbmeno de morosidad. Asi mismo, podra ser utilizada hacia el
futuro como un instrumento béasico de las politicas sociales, puesto que la CC plantea un
marco general de los problemas mas acuciantes que enfrenta la poblacion de bajos recursos.

La hipotesis central de la cadena de causalidad argumenta una idea muy sencilla: las
causas de la morosidad producen efectos colaterales que llevan a los hogares a tomar
decisiones o estrategias; cuando éstas Ultimas son acertadas la situacién se alivia, de lo
contrario los hogares quedan “atrapados” en una situacion cada vez peor: sus esfuerzos son
analogos a quienes caen en la arena movediza.

Actualmente, la literatura econdémica y social advierte la situacion de trampas como uno
de los fendbmenos mas frecuentes en las acciones que toma el Estado, la sociedad y los
individuos al luchar contra la pobreza®. Por tal razén, entender profundamente las
relaciones causa-efecto del problema es la Unica forma de poder plantear estrategias
integrales y sostenibles para los hogares y quienes las implementan. Esto significa que una

¥Los problemas agrarios y rurales que se enfrentan en las cabeceras urbanas y el sector rural no son
analizados en este estudio puesto que el analisis se centra en la ciudad de Medellin. . Es importante mencionar
que la cadena de causalidad que se presenta en este documento es exclusiva para la ciudad de Medellin; no
puede, incluso, ser tomada como la cadena de causalidad en los municipios donde presta el servicio EPM. Lo
anterior puesto que la cadena de causalidad proviene de las vivencias de individuos que viven en esa ciudad:
son sus percepciones y las interpretaciones del investigador a partir de sus relatos; es la comprension del
problema a partir de las narrativas de pobladores de Medellin.

40 Una trampa de pobreza esta definida como aquella situacion donde el ingreso futuro es inferior al ingreso
presente; como tal, siempre habra retroceso porque los individuos, a pesar de sus esfuerzos, quedan atrapados
en una situacién que cada vez empeora.: un circulo vicioso dificil de romper.
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alternativa formulada por el policy-maker puede llegar a ser inocua si el problema y sus
soluciones no se plantean desde sus raices y teniendo en cuenta sus interrelaciones con
otros problemas. De hecho, el planteamiento general defiende la idea de que la situacion
puede agravarse: el remedio es peor que la enfermedad.

Alguna evidencia de estos hechos se confirma al observar la evolucion de la tasa de
pobreza extrema en Medellin (ver Anexo 5). Segun la MESEP (2009), la reduccion de la
pobreza extrema tuvo muy pocos avances en la década pasada, a pesar que la recuperacién
econdmica fue acelerada y en algunos afios, como el 2007, el PIB crecid por encima del
8%. Medellin y su area metropolitana tienen, en la Gltima medicion oficial, una tasa de 10%
de pobreza extrema, la cual es 2,5 veces més alta que la de Bogota. Al mismo tiempo, en el
periodo 2002-2008, mientras que Bogota redujo su nivel a menos de la mitad y decrecid
dicha tasa a un ritmo de 0,82% por afio (sacando a casi 300 mil personas de esta situacion),
Medellin la redujo en promedio 0,43% cada afio, sacando tan solo a 40.000 personas de la
miseria, a pesar de que el gasto social se duplico en los ultimos 15 afios. De hecho, de
continuar la tendencia, Bogota cada vez esta méas cerca de erradicar la pobreza extrema,
mientras que Medellin tardaria mas de veinte afios en lograrlo*’. Fuertes expansiones de la
economia y del gasto social sin efectos en la reduccion de la pobreza es parte de la
evidencia de que existe una poblacion excluida, donde las ganancias econdémicas no
alcanzan a llegar y su situacién sigue sin soluciones estructurales (i.e. reproduccion de la
pobreza en un ambiente de prosperidad econémica).

La cadena de causalidad ayuda, por lo tanto, a comprender la dificil situacion vy el
estancamiento que vive la poblacién en condiciones de pobreza, permite descubrir los
mecanismos de transmision de la morosidad, establecer las relaciones entre variables antes,
durante y después de perder el acceso legal a los servicios publicos domiciliarios (SPD)
como consecuencia del no pago, e interrelacionar las diferentes estrategias, sustitutos y
alternativas que utilizan los usuarios de Servicios Publicos Domiciliarios. De esta forma, se
puede entender con mayor facilidad las diferentes opciones que los usuarios contemplan
para tomar decisiones y que los enfrentaran a consecuencias que les permitira resolver la
situacion o, por el contrario, quedar atrapados en sus propias estrategias (i.e. trampas de
morosidad o trampas de pobreza).

Pero, mas interesante aun, la cadena de causalidad deja claro que el fenémeno de la
morosidad es un problema mucho méas amplio que el considerado por estudios anteriores, el
cual involucra acciones de gran envergadura del manejo del Estado como son la politica
econémica y de generacion de empleo, la politica social y de lucha contra la pobreza, y la
lucha contra el flagelo de la violencia. En este sentido, es claro que los esfuerzos que llevan
a cabo las empresas de servicios publicos domiciliarios para mitigar y superar la situacion

*! Teniendo en cuenta que la tasa de disminucion de la pobreza es 0,39% més alta en Bogota que en Medellin,
el horizonte de tiempo en que Bogota mitigara su problema de pobreza es més corto.
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de morosidad deben ser complementados y coordinados con las autoridades locales,
regionales y nacionales para hacerlos sostenibles.

Este trabajo tiene una concepcion interdisciplinaria (ID) que intenta romper las fronteras
entre la economia, la sociologia, la antropologia y la sicologia, y cuya finalidad es
“comprender el mundo presente”*?, dada la complejidad inherente de la sociedad y su
necesidad de resolver los grandes problemas a través de la transferencia de métodos de una
disciplina a otra (Nufez, 2010). Se trata, por lo tanto, de la “integracion, interaccion y
articulacion”*® de las disciplinas mencionadas. Esto se produce gracias a un marco tedrico
amplio donde el punto de partida son las predicciones de los modelos econdmicos
neoclasicos, en los cuales los agentes tienen una restriccién presupuestaria que implica que
el gasto en bienes y servicios no puede ser mayor que el ingreso. Las predicciones de la
economia neoclésica de alguna manera se sustentan sobre la toma de decisiones racionales
de los agentes en “el mercado”. No obstante, otras disciplinas —e incluso otras ramas de la
economia- han advertido problemas sobre este supuesto.

Desde la perspectiva de la economia del comportamiento, se intenta explicar por qué los
individuos o las familias, en algunos casos, tienen comportamientos que no son racionales
econdémicamente, pero que en su logica diaria se presentan como razonables. Esta rama de
la economia se pregunta por qué los hogares y los individuos no actuan tal como la
economia neoclasica predice, utilizando aproximaciones teoricas desde la sicologia, la
sociologia y la antropologia, y el uso de métodos cualitativos y experimentales. En
particular, se integran elementos de la sicologia que supone comportamientos basados en
las emociones y que pueden ser econémicamente irracionales, pero humanamente normales
y predecibles. Igualmente se integran elementos de la sociologia econdmica que muestran
cémo los comportamientos estan influenciados por las relaciones sociales: la persecucion
de otros valores, las restricciones que imponen las relaciones sociales (i.e. la sociedad), las
normas Y los valores (i.e. las instituciones), la inercia de las costumbres (i.e. la cultura), la
fuerza de los sentimientos y las emociones (i.e. la sicologia) y otros aspectos compasivos,
sentimentales y altruistas que limitan, de cierta forma, el comportamiento humano y la
racionalidad economica. De esta forma, se busca abordar desde la situacion individual y
grupal las experiencias que las personas han tenido frente a los servicios publicos
domiciliarios, la forma en que abordan el tema de la morosidad y las repercusiones que sus
decisiones tienen sobre su bienestar y el de sus familias, en un marco amplio y una vision
holistica del problema.

La cadena de causalidad posteriormente sera el marco analitico con el cual se evaluara el
funcionamiento de las alternativas que ha utilizado EPM en el pasado y el presente. Evaluar

2 Nicolescu (1999:11); Extracto del libro La transdisciplinariedad-manifiesto, en La transdisciplinariedad
una nueva vision del mundo.
* Nufiez (2010).
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sin un marco analitico es probablemente un ejercicio incompleto, pero con la CC se puede
conocer en qué direccion aparecen las causas de la morosidad, qué circulos viciosos
contrarrestan sus efectos, en qué contextos funcionan (dénde), cuando fallan y como deben
complementarse con otras politicas o alternativas para su mejor eficacia, desarrollo e
implementacién. Esto significa que detrds de todo el andlisis esta la pregunta sobre si las
alternativas son sostenibles para atacar la morosidad, o si, por el contrario, son vulnerables
al contexto social y economico del pais, convirtiéndose simplemente en buenas intenciones.
Este sera, por consiguiente, el objetivo central de los capitulos finales del estudio
(Capitulos IV y V).

En el estudio se resaltan tres hallazgos importantes. En primer lugar, el centro de la
cadena de causalidad es el crédito: la vida de las personas gira alrededor del “rebusque”
para poder cancelar las deudas que nunca se acaban. El crédito como estrategia genera una
trampa de la que no se puede salir. Absorbe parte de los ingresos generando una nueva
deuda, por eso se convierte en la mayor preocupacion y en parte de la existencia: las
personas viven para pagar deudas y se endeudan para poder vivir. Por eso, la morosidad —
en alguno de los bienes esenciales- es la norma y no la excepcion. En segundo lugar, la
cadena de causalidad muestra, con absoluta claridad, como las soluciones del problema de
la morosidad desbordan totalmente los limites de las empresas de Servicios Publicos
Domiciliarios; si bien su responsabilidad con la sociedad (i.e. responsabilidad social
empresarial) ha impulsado soluciones importantes, éstas no dejan de ser insuficientes por
los problemas economicos, sociales y politicos del pais. Esto, por supuesto, es un llamado
al gobierno nacional para que trabaje conjunta y coordinadamente con otros niveles de
gobierno y con las empresas de Servicios Publicos Domiciliarios para crear sinergias que
ayuden verdaderamente a la poblacién que por tantos afios ha sido excluida de las
corrientes econdmicas, los mercados laborales y financieros, y las oportunidades de
progreso y prosperidad.

Un tercer elemento que nos presenta la CC es que ante la multidimensionalidad del
problema de morosidad se requiere una respuesta multidimensional. Las alternativas
aisladas o para enfrentar un solo problema no son suficientes. Lo que queda claro de este
andlisis es que las personas estan temporalmente sin acceso a los Servicios Publicos
Domiciliarios, pero permanentemente ajenos de los flujos de la economia moderna del pais,
encontrandose excluidos de los procesos sociales y econémicos que se desarrollan en su
entorno En el futuro, por lo tanto, se debe preparar una estrategia de intervencion integral,
que incluya a otros niveles de gobierno, para poder dar una respuesta de caracter estructural
al problema social y laboral que enfrentan estos hogares.

El documento se estructura en cuatro secciones, de las cuales esta introduccion
constituye la primera. En segundo lugar, se presenta la metodologia utilizada para construir
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la CC. En tercer lugar, se explica paso por paso la CC. Y por ultimo, se presentan algunas
conclusiones sobre las que se basaran los siguientes capitulos del estudio.

METODOLOGIA

La metodologia utilizada se basa en el andlisis cualitativo y los métodos de analisis de la
teoria fundamentada (Strauss y Corbin, 1990), con la cual fue posible profundizar en el
problema de la morosidad y encontrar las interrelaciones entre sus causas y descubrir
trampas de pobreza. La teoria fundamentada se utiliz con fines instrumentales apoyados
en el uso de la herramienta Atlas Ti para el procesamiento de la informacion obtenida a
través de las entrevistas y los grupos focales.

La teoria fundamentada parte de la captura de la informacion y hace un ejercicio
descriptivo de la ésta , la cual se operativiza por medio de un ordenamiento conceptual
facilitando la construccién de categorias para interpretar un fenomeno, que posteriormente
puede generar una teoria. Para efectos de este trabajo y su alcance, mas que la produccién
de una nueva teoria, la metodologia sirvié para codificar y agrupar conceptualmente ideas
tomadas de las sesiones de grupo y las entrevistas, las cuales se contrastaron con teorias ya
existentes desde la economia del comportamiento, la sicologia del consumidor, la
antropologia y la sociologia de las practicas de los usuarios como se mencion0 en la parte
introductoria y conceptual.

A través de la codificacion de textos, memos y diagramas se interpretaron las vivencias
de los individuos con los cuales se trabajé en once sesiones de grupos focales. Analizando
los conceptos, las categorias, entendidas estas como una forma de organizacion y
agrupacion de la realidad, y los diferentes contextos se lleg6 a la cadena de causalidad que
aqui se presenta.

Las metodologias cualitativas y cuantitativas son a su vez diferentes y complementarias.
Las primeras estdn basadas en el informe verbal de los participantes, sus experiencias
vividas y su colaboracion activa son centrales al analisis. En contraste en los métodos
cuantitativos, el investigador como experto es la fuente central de analisis a partir de datos
con los que construye una realidad objetiva mediante el apoyo de herramientas como la
estadistica. (Ver Tabla 1)

Para el trabajo de campo se realizaron grupos focales y entrevistas en profundidad a
usuarios de servicios publicos domiciliarios de los servicios de Acueducto y Alcantarillado,
Energia Eléctrica y Gas Domiciliario. Estas herramientas metodoldgicas buscaron
complementar la informacion econdmica y estadistica, analizada en el capitulo 1l del
estudio, con el fin de obtener una comprension holistica y profunda del fendmeno.
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Tabla 1: Diferencias entre la metodologia cualitativa y la cuantitativa

) METODO METODO

DIMENSION CUALITATIVO CUANTITATIVO
Ontolégica™ Subjetivismo/Constructivismo  Objetivismo
Paradigma® Comprensivo Explicativo
Epistemolégica™ Hermenéutico/Interpretativo ~ Empirico/Positivista
Inferencia Inductiva Deductiva
TIpO de ., Texto/Documentos/Videos Numérica
informacion
Cobert_u,ra de Especifica General
poblacion
PartICIRaCIon de la Activa Pasiva
poblacién
Experto Participantes Investigador

Para el trabajo cualitativo se realizaron nueve sesiones de grupo en la ciudad de
Medellin y dos en Bogotd (Ver Tabla 2) La seleccion de los grupos obedecio a la
importancia de hacer la distincién del estado en que se encuentran los usuarios con respecto
al acceso a los servicios publicos domiciliarios.

Para el disefio de guias de trabajo se realizaron dos grupos focales; uno en Bogota y otro
en Medellin. La informacion recogida en la sesion de Medellin se incluyd en la
construccién y analisis de la cadena de causalidad.

e Para el reclutamiento se conté con las bases de datos de usuarios de los servicios de
agua, energia y gas suministradas por EPM. La clasificacion de los grupos se realizé
de manera analitica basada en una interpretacion del comportamiento frente a los
pagos de los Servicios Publicos Domiciliarios a partir de la definicion de ocho
situaciones segun el estado de los usuarios frente al pago oportuno o no de sus
facturas. Los filtros de reclutamiento de las personas buscaban la participacion del
responsable del pago de los servicios publicos domiciliarios al interior del hogar; o
en su defecto quien fuera el encargado de realizar dichos pagos. Esto con el
propdsito de obtener la informacion de personas con un amplio conocimiento de los
costos y beneficios de los servicios. A partir de estos criterios, 10s grupos se
clasificaron en: Reconectados por corte del servicio. Usuarios que han salido del
estado de corte y actualmente estan conectados. : hogares que en algin momento de

* La ontologia es la parte de la filosofia que estudia e investiga en qué consiste el ser y sus propiedades
trascendentales.

** El paradigma se define como el conjunto de creencias que permiten ver y comprender la realidad.

“® La epistemologfa como teorfa del conocimiento se ocupa de problemas en sus circunstancias historicas,
sicoldgicas y socioldgicas.
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los Gltimos 24 meses cayeron en situacion de corte por una vez, pero que en este
momento se encuentran al dia.

e Cortados. Usuarios cortados que no han podido reconectarse hace mas de trece
meses: hogares que actualmente se encuentran en estado cortado, es decir que han
dejado de pagar 13 o mas facturas de servicios publicos domiciliarios.

e Ciclicos con més de dos eventos de corte. Usuarios que en los ultimos 36 meses
presenten dos o mas estados de corte.

e Normales. Usuarios que han permanecido en estado normal (sin corte o
suspension) en los ultimos dos afios.

e Reinstalacion por suspension del servicio. Usuarios que han salido de la
suspension y actualmente estdn conectados: hogares que una sola vez en los
ultimos 24 meses cayeron en situacion de suspension y permanecieron en este
estado entre 3 y 7 meses, pero actualmente se encuentran al dia.

e Suspendidos. Usuarios actualmente suspendidos que tengan entre 3 y 7 meses de
suspension.

e Ciclicos con mas de dos eventos de suspension. Hogares que en los Gltimos 36
meses hayan presentado dos o mas estados de suspension y adicionalmente
permanecido en este estado entre 3 'y 7 meses.

e Cuentas individuales por servicio: Usuarios que han tomado la opcion de separar
las cuentas por servicio publico en los Gltimos 24 meses.

Esta distincion de la situacion de los usuarios con respecto a los servicios publicos
permite ver las estrategias que ellos utilizan, y de esta forma entender la morosidad
dependiendo de la condicion en que se encuentra la poblacion.

Un resultado de la investigacion frente a la existencia de grupos diferenciados en sus
comportamientos frente a la morosidad es que tal comportamiento no es una esencia de
estos sino mas bien una situacion en la que estdn de manera dinamica y en algunos casos
temporal. Lo anterior de acuerdo a las condiciones externas y familiares a las que estas
personas se encuentran expuestas. Como se menciond anteriormente, los choques se
convierten en uno de los factores centrales para atrapar a las personas en situaciones de
morosidad. Por tanto los grupos y sus comportamientos son una construccion més analitica
que una realidad, la cual es mavil y fluida.

La cadena es en si misma una situacion a la que todas las personas estan expuestas. Esto
significa que cada una de las casillas o elementos de la cadena pueden constituirse en una
realidad o no que opera y determinard a futuro una de las condiciones de morosidad que
caracteriza a cada uno de los grupos definidos anteriormente.

Para tomar un caso especifico se presenta una situacion hipotética, referida a lo que le
puede ocurrir a una persona que recientemente esta reconectada. En el pasado reciente tuvo
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un choque que impacto sus ingresos y no le permitié pagar las cuentas de Servicios
Publicos Domiciliarios. Durante este tiempo todos los elementos de la cadena estuvieron
presentes en la medida en que se utilizaron sustitutos, se recurrio a vecinos, estuvo afectado
en su motivacion y esfuerzo lo que a su vez lo llevo a estados de animo negativos debido al
sentimiento de exclusién que sintié por el significado que representan los servicios publicos
y el capital simbolico representado en la tenencia o no de estos.

No obstante, por circunstancias coyunturales de la economia esta misma persona
consigue ingresos volatiles suficientes o por circunstancias del azar logra un dinero extra
por ejemplo, se gana un chance y esto le permite pagar sus Servicios Publicos
Domiciliarios. En un continuo de tiempo la persona ha sido a la vez una persona cortada
pero que rapidamente es reconectada y puede llegar a ser nuevamente cortada.

En esta medida todas las decisiones que toman las personas tienen unos efectos positivos
0 negativos que se reflejan en su entorno social, econémico y familiar. Se pretende
profundizar en los factores que inciden en la toma de decisiones de las personas que en
ocasiones son acertadas lo que las lleva a entrar en un circulo virtuoso, que les permite salir
del problema. En los casos en que la decisién no es acertada se entra en un circulo vicioso
en el cual las malas decisiones se convierten de nuevo en causas, asi se construyen una
cadena de causalidad que varia segun las particularidades de la poblacion en distintos
planos que se refieren a lo antropoldgico, socioldgico, sicoldgico y econémico.

Lo anterior se explica en la medida en que el comportamiento humano es multivariado y
multicausal y la cadena de causalidad pretende reflejar esto; es por esta razon que todos los
grupos caracterizados se pueden ver afectados de una u otra forma por todos los eslabones
de la cadena.

Cada una de los eslabones de la cadena corresponde a una realidad que en mayor o
menor medida pueden presentarse en todas las poblaciones. La cadena puede replicarse
pero debe tenerse en cuenta que las variables y sus relaciones, estan caracterizadas por el
problema de la morosidad, especifico a la ciudad de Medellin. De esta forma, cada replica
constituye una nueva construccién de conocimiento.

Los Grupos Focales de Medellin se realizaron entre el 16 y 19 de Mayo de 2011 en el
Gran Hotel. Estuvieron moderados por la sicologa Patricia Franco y el socidlogo Didier
Restrepo con la asistencia de la sociéloga Laura Echeverry y el antrop6logo Andrés
Bateman®’.

*" Las guias de los grupos con las cuales se realizaron estos grupos focales, se encuentran en los Anexos 8 al
11
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Con la intencion de contrastar las experiencias de usuarios Servicios Publicos
Domiciliarios y como un ejercicio interno de FEDESARROLLO se realizé un grupo focal
de comparacion en la ciudad de Bogota. La poblacion seleccionada presentaba
caracteristicas similares a los participantes del trabajo de campo en Medellin. Esta
poblacion hace parte de los Estrato 1 y 2 de la ciudad de Bogota. La sesion se llevé a cabo
el 26 de Mayo de 2011. Su desarrollo fue en el Salon Comunal del Edificio Gonzalo
Jiménez de Quesada de la ciudad. La Cadena de Causalidad no se aplica para el caso de
Bogota, pues la misma esté basada en las experiencias de vida de los usuarios de estrato 1,2
y 3 de EPM que tienen problemas de morosidad en el pago de sus SPD. Los resultados de
ésta sesién se contrastaron con la sesion piloto de Medellin identificandose tres grandes
diferencias que hacen relacion a los aspectos mencionados a continuacién. Por un lado, la
violencia predominante en Medellin y el capital social que caracteriza la ciudad que facilita
gue ningun usuario quede sin servicios cuando éstos son cortados. De otra parte, se
establece que en Bogota los servicios no se dejan de pagar y no se piensa siquiera en dejar
de hacerlo porque el corte es inmediato.

Tabla 2. Descripcién de los grupos focales

GRUPO FOCAL LUGAR FECHA NUMERO DE

PARTICIPANTES

1-Piloto Bogota™ Bogota 03-may-11 9

2-Piloto Medellin Medellin 16-may-11 10

3-Normales Medellin 18-may-11 12

4-Cuentas individuales Medellin 19-may-11 12

por servicio

5- Reinstalacion por Medellin 19-may-11 12

suspension del servicio

6- Reconectados por corte  Medellin 18-may-11 11

del servicio

7-Suspendidos Medellin 18-may-11 12

8-Cortados Medellin 18-may-11 11

9-Ciclicos con mas de dos  Medellin 19-may-11 7

eventos de corte

10- Cortados Medellin 19-may-11 11

11-Comparacion Bogotéa Bogota 26-may-11 6

Total participantes 113

*8 Las sesiones piloto en Bogota y Medellin tuvo como propésito facilitar la estructuracion de las guias de los
grupos focales.
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CONSTRUCCION ANALITICA DE LA CADENA DE CAUSALIDAD

A continuacion se presenta la cadena de cuasalidad a través de una metodologia analitica
que permitird ver la forma en que se desarrollan las relaciones entre las variables, su
interdependencia y su incidencia en el problema de la morosidad. La cadena se desglosara
por partes segun contenidos y temas, asi como las relaciones entre si, hasta conformar un
todo de interconexiones que explican la complejidad de la situacion de analisis.

a. Campo en el que surgen las préacticas de morosidad

Las decisiones que toman las personas en su cotidianidad y economia familiar estan
mediadas por diferentes factores externos que inciden en sus practicas. Estos factores,
basicamente, estan relacionados con la estructura econémica, las relaciones sociales, los
procesos politicos, la influencia cultural y las instituciones (Figura 1).

La estructura economica esta compuesta por diferentes mercados: laborales, de bienes
y servicios, de créditos, entre otros. En ésta se pueden presentar choques o situaciones que
alteran el normal funcionamiento de las actividades sociales y economicas, afectando a
individuos y familias, y por ende su bienestar y condiciones de vida. Dichos choques
pueden ser de dos tipos: i) los covariados, los cuales afectan a varios individuos a la vez,
como por ejemplo las altas tasas de desempleo, los desastres naturales, la violencia; y ii) los
idiosincraticos, que afectan de manera individual a la personas, tal como la pérdida del
empleo, la separacion de los conyuges, la muerte de familiares, los accidentes o la
enfermedad, entre otros. (Holzmann et.al. 2000)

Las decisiones de las personas también estan sujetas a las relaciones sociales, las cuales
estan regidas por las clases sociales y la estratificacion en el espacio social, por relaciones
de poder® y por procesos politicos como pueden ser la democracia y la participacién. De
la misma manera, la influencia cultural cobra importancia pues define los principios y los
valores de las personas, lo que se ve reflejado en los diferentes tipos de comportamientos
que inciden, entre otros aspectos, en la forma de abordar compromisos y obligaciones
econdmicas, sociales y personales. Finalmente, las instituciones determinan los incentivos
a cierto tipo de practicas de los usuarios y las empresas, a través de reglas, normas y
organizaciones del Estado que regulan su cumplimiento, garantizando el orden y el deber

* El poder es uno de los mecanismos por los cuales las decisiones no son plenamente racionales. La fuente de
poder, segin Bourdieu, esta en los diferentes tipos de capital y se cristaliza, segin Portes (2010) en la
estructura de clases sociales, que conduce a que las sociedades estén estratificadas y con poblaciones
excluidas de las corrientes econémicas. Portes (2010) analiza como poder y reproduccién de desigualdades
son dos caras de la misma moneda: los poseedores del poder intentan reproducirlo y legitimarlo, hasta tal
punto que las masas “estan dispuestas a defender el orden existente”. Una vez legitimado el poder se
convierte en autoridad y es utilizado para reforzar el sistema y las desigualdades sociales.
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ser de quienes estan inmersos en este marco. Es importante mencionar que estas estructuras
estdn en constante cambio, transformacién y reproduccion, dependiendo de aspectos
politicos, econdmicos, culturales y sociales que hacen las veces de telon de fondo; no
obstante, el anélisis profundo de la influencia de estos factores supera el alcance de este
estudio.

Teniendo en cuenta lo anterior, se identifica la forma en que los individuos se comportan
al interior de este marco, aceptandolo o no. Cuando éste se subvierte, los usuarios pueden
entrar en relaciones con la ilegalidad al no cumplir con las reglas establecidas desde las
instituciones.

Figura 1. Estructuras cambiantes y en constante transformacion dentro de las cuales
se rigen las decisiones de las personas

Estructuras Relaciones Procesos Influencia Instituciones
Econémicas Sociales Politicos Cultural

Mercados Clase Democracia Principios Reglas

Choques Poder Participacion Valores Normas

Organizaciones
del Estado

Desde esta aproximacion, el fendmeno de la morosidad esta regido por multiples
situaciones que afectan las practicas sociales. Al analizar especificamente la situacién de la
morosidad, se identifica que los individuos entran en circularidad cuando las decisiones que
toman no son acertadas y, por lo tanto, las mismas generan mas pobreza y morosidad. El
fendmeno ocurre cuando las estrategias que los usuarios de SPD utilizan para enfrentar el
problema de morosidad, se convierten a su vez en causas, constituyendo una circularidad
que empeora la condicion de pobreza e impide responder a las responsabilidades y
obligaciones.

Esta circularidad esta compuesta por tres aspectos principales: las causas que generan la
morosidad, los efectos que ésta tiene, y las estrategias que utilizan los usuarios para
superarla o para mantenerse en iguales o peores condiciones de pobreza (Figura 2).

64



Estudio sobre morosidad —Capitulo 11 ll‘
FEDESARROLLO

Figura 2. Circularidad que representa una trampa de pobreza

g
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Ahora bien, una vez descrito el contexto en el cual se desenvuelve el fendmeno de no
pago de los SDP, se pasa a analizar paso a paso, mediante la construccion de la CC, como
surgen los determinantes de la morosidad, como dichos determinantes se interrelacionan
entre si, y como surgen las trampas de pobreza.

b. Relaciones y determinantes de la morosidad

Todas las familias, invariablemente, tienen una serie de gastos que priorizan dependiendo
de sus preferencias (las decisiones que toman y la importancia que le otorgan a cada uno de
ellos), los precios relativos de cada bien (un aumento del precio de un bien cualquiera
supone la reduccion en el consumo de éste y el aumento del consumo de otros bienes
sustitutos), y su nivel de ingreso. Los individuos o las familias buscan maximizar su nivel
de utilidad dada una restriccion presupuestaria (el gasto debe ser inferior o igual al nivel de
ingresos), los precios de los bienes y las preferencias que tengan.A partir de las sesiones de
grupo se identifico que los gastos estan asociados principalmente a cinco categorias:
vivienda, alimentacion, salud, educacién y servicios puablicos domiciliarios. Estos gastos se
relacionan entre si -tal como se observa con la direccion de las flechas que aparecen en la
Figura 5 - y la inversion en uno u otro determina la forma en que se realiza otro tipo de
gastos. Para llegar a identificar que estos son los mas importantes, se dio una instruccion
inicial a los participantes en la que debian mencionar los principales gastos que tuvieron
durante el dltimo mes sus familias. Despues de listar distintos gastos se solicito la
priorizacion de los cinco mas importantes (ver Tabla 3)

Los gastos presentados anteriormente, ademas de estar en los primeros lugares en la
priorizacién por parte de los participantes de los Grupos Focales, son los que tienen mas
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influencia en determinar o evitar una trampa de pobreza. Dentro de la organizacion
realizada por los participantes a las sesiones de grupo se establecieron cuatro de los cinco
gastos mas importantes contemplados en la cadena de causalidad asi, alimentacion,
Servicios Publicos Domiciliarios, salud y educacion.

Para efectos de una mejor comprension de la situacion que refleja la cadena de causalidad
se incluye la vivienda. Con esto se sugiere que estos aspectos, son los que en una
construccioén inductiva — deductiva, pueden establecer las condiciones de vida y marcar
diferencia en las oportunidades de las personas para superar sus condiciones
socioecondmicas 0 acentuar su pobreza por lo basicos de estos.

Figura 3. La eleccion de los consumidores entre diferentes bienes y sus relaciones

Alimento alud PD Educacion

N N

Gastos _T

En un andlisis de caracter inferencial se establecieron las relaciones entre consumos
relacionados con vivienda, salud y pago de SPD. En primer lugar, la tenencia de vivienda, y
el que ésta cuente con Servicios Publicos Domiciliarios, tiene un impacto sobre el nivel de
salud de las personas. Asi mismo, la salud y la educacion se relacionan en la medida en que
el estado de salud permite, 0 no, la asistencia de los alumnos a las instituciones educativas.
De igual forma, la alimentacion influye sobre el nivel de salud de las personas ““¢,Porqué si
uno no le echa comida al carro como camina? Se enferma de la ulcera” (Grupo focal
Medellin. Ex suspendidos), esto ltimo a su vez permitira el buen desempefio académico de
nifios y jovenes estudiantes. “Es que esos nifios llorando, como los manda uno a estudiar o
a alguna cosa muertos de hambre, primero es la comidita (...)

Ahora bien, al interior de los gastos se observa que la alimentacion es lo mas
importante (Tabla 3). Las personas entrevistadas insistieron sobre la importancia de la
obtencion de alimentos para los nifios a su cargo, bien sea a través de recursos propios o
subsidios brindados por la cafeteria de las entidades educativas, ya que son conscientes de
que esto repercute en el rendimiento académico. De igual manera para los adultos la
alimentacion es una forma de obtener la fuerza y energia que necesitan para generar
ingresos de los cuales depende el resto de la familia.
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Tabla 3: Priorizacion de los gastos segun los Grupos Focales

GASTOS CLASIFICACION DE LOS GASTOS

1 2 3 4 5
Alimentos 57 21 7 2
SDP 23 44 13 2 2
Salud 7 18 21 8
Educacion 1 14 12 11
Arriendo 1 4 1 5 1
Funeraria 2 9 6
Vestuario 4 9 14
Deudas 4 6 4 8
Transporte 1 3 5 11
Onces hijos 1 5 1
Impuestos 1 2 6 5 2
Gastos personales 2 2
Ayuda familiar 1
Diversion 1 8
Seguridad Social 1 1
Total 83 85 83 81 72

La tabla estd organizada segun el nUmero de personas que priorizan cada gasto, teniendo
en cuenta que el namero 1 corresponde a las veces que pusieron en primer lugar cada gasto,
el nimero 2 corresponde a las veces que ubicaron en segundo lugar cada uno de los gastos
y asi sucesivamente hasta el nimero 5.

Los Servicios Publicos Domiciliarios ocupan el segundo lugar dentro de la priorizacion
del gasto de las familias, pues son conscientes que no pagar implicara la suspension, Su
priorizacion esta relacionada con juicios de valor con respecto a cada uno de los servicios y
la satisfaccion de necesidades como la alimentacion, la salud, la informacion, la
socializacion, el mantenimiento de negocios familiares y la educacion. Al interior de estos,
el servicio que se busca pagar inicialmente es la energia, seguido por el agua y el gas. A
partir de las opiniones manifestadas por los participantes se establece que este servicio tiene
prioridad en el pago pues se considera que tiene unos valores agregados producto de la
transformacion del mismo. No ocurre asi con el agua que se considera un bien comdn, “que
cae del cielo” que puede accederse a ella a traves del agua lluvia o los arroyos. Como
sugieren unos participantes “[el agua] no se debe pagar porque estamos en un sitio muy
montafioso y Antioquia es muy rico en agua” (Suspendidos) “la luz si es una cosa que
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cuesta, en cambio el agua es una cosa natural, el agua esta en la naturaleza, en todo el
mundo, sin agua no vive nadie >* (Cuentas individuales por servicio)

En cuanto a los gastos en salud, ocupa el tercer lugar en cuanto a priorizacion del gasto
son varios los casos en qué representan un choque para la familia, bien sea porque deben
pagar por consultas médicas o compra de medicamentos lo que representa una inversion
importante de dinero. “El esposo mio sufre de la sangre, y €l cuando trabaja en empresas
tiene seguro, pero cuando ya no trabaja ya tengo que comprarle la droga, una me vale 70
mil, y tengo que comprarle la jeringa, la insulina, las pastillas (...) Yo tengo hipertension y
el Sisbén me da una droga, pero a mi me toca comprar la otra” (Grupo focal Medellin.
Normaless)

Respecto a los gastos en educacion de los nifios, la mayor parte de los entrevistados
menciona costos relacionados con Utiles escolares, realizacion de tareas y actividades
extracurriculares de los estudiantes, asi como transporte y alimentacion en el lugar de
estudio; algunos mencionan pensiones de colegios y matriculas de estudios técnicos y
universitarios. ““A veces le toca pedir prestado hasta los pasajes a los muchachos, y piden
mucho, sobre todo en las tareas de internet y el transporte para los paseos del colegio,
entonces siempre hay que conseguir plata” (Grupo Focal Medellin. Suspendidos)

La educacion es de especial importancia para las familias, la cual es reconocida como
una oportunidad y posibilidad de ascenso social, y en general como la herencia inmaterial
que los entrevistados manifiestan dejar a sus hijos. Todas las personas declaran casi de
manera unanime que la educacién es una responsabilidad de los padres y que es la Unica
posibilidad de futuro que les pueden y deben ofrecer a los nifios y jovenes. “La educacion
es la herencia que usted le puede dejar a su hijo y criar hijos para la sociedad y no
antisociales, si yo crio a mi hija bien, con buenas normas y con su estudio le va a servir a
la sociedad, jme lo sé ganar y me lo sé trabajar! (...) Es una herencia para que consigan
un mejor empleo y es una responsabilidad de uno” (Grupo focal Medellin. Ciclicos
Suspendidos)

c. Otros gastos

De acuerdo con la Tabla 3, llama la atencion que el pago de seguros funerarios ocupa
un lugar importante en el presupuesto de los hogares, muchas de las personas entrevistadas
mencionan este gasto y lo explican haciendo referencia a las condiciones de violencia en la
gue estan inmersos producto de la inseguridad que viven las familias en sus barrios. Esto se
convierte en un choque por muerte que afecta los ingresos y la estabilidad psico-afectiva.
Ademas, desde un punto de vista socio cultural, se identifican aspectos de tipo pragmatico y
simbolico: enterrar a una persona fallecida es una necesidad, pero también es un ritual de
despedida que se desea preservar. “Porque cuando se muere una persona uno que hace si
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nadie le va a prestar para el entierro, cuando uno tiene una familia que es como loca, que
son viciosos, yo tengo un poco de primos asi, y entonces (...) Yo eso lo pago de primerito y
tengo en mente primerito eso, uno debe tener su funeraria al dia” (Grupo focal Medellin.
Ex suspendidos)

El transporte aparece como wuna prioridad menos recurrente porque la suplen
desplazandose a pie o en el dia a dia. Para este tipo de poblaciones, el transporte no es un
gasto que represente una preocupacion, pues al estar integrados en labores informales, la
necesidad de desplazamiento es reducida. Este caso, tomando las situaciones en que las
personas tienen trabajo. En este sentido, sélo cuando las personas estan desempefiando una
labor, tienen que recurrir al transporte pablico, de otra forma, las ocasiones que salen de su
barrio son muy reducidas. Uno de los participantes dice que sale ““(...) cada dos meses, me
gasto tres mil pesos cada dos meses, como salgo acompafiada, me gasto seis mil pesos.”
(Cuentas individuales por servicio).

d. Relacion entre ingresos, gastos, capacidad de ahorro y necesidad de
endeudamiento

La Figura 4 muestra la relacion entre los gastos y los ingresos. Si el gasto es mayor que
los ingresos se puede producir el fenomeno de la morosidad. Segun las prioridades
individuales, el hogar tomara decisiones sobre qué gasto reducir o qué gasto dejar de pagar.

El flujo de ingresos® permite un nivel de gasto y, si es posible, un nivel de ahorro. Si el
gasto es mayor que el ingreso, la diferencia puede cubrirse con crédito (formal o informal).
El ahorro facilita el crédito (flecha roja), y tanto el ahorro como el crédito se suman al flujo
de ingresos que permite el gasto. El crédito, sin embargo, sustrae en el mediano plazo
ingresos (de ahi la linea punteada). La decision de crédito puede ser contraproducente (a
diferencia del ahorro) pues se puede configurar una trampa de pobreza, en la medida en que
no se tengan los ingresos para cubrir las nuevas deudas y en el mediano plazo esta
imposibilidad de cumplir con sus compromisos financieros los conduzca a un
sobreendeudamiento. El crédito configura una trampa de pobreza siempre que no se genere
un ingreso futuro (i.e el valor presente de los ingresos de la inversion realizada con el
crédito), mayor a la deuda acumulada (i.e el valor presente de los pagos de la deuda). Esto
explica por qué el crédito que se convierte en consumo, siempre genera una pérdida que
entre los hogares mas pobres se traduce en una trampa. En otras palabras, si el crédito no

%0 Graficamente representamos la corriente o flujo de ingresos como una flecha que conecta al ingreso con el
gasto; posteriormente, en el desarrollo de la cadena, se suman a esta corriente otros ingresos que no
provienen del trabajo, como el crédito, los subsidios en dinero, los ingresos que provienen de los activos, el
ahorro, el capital simboélico, etc. De la misma forma la corriente de gastos se representa por una flecha que va
del gasto hacia el ahorro para describir la situacidn, bastante conocida, que el ahorro es la diferencia entre
ingreso y gasto.

69



Estudio sobre morosidad —Capitulo 11 ll‘
FEDESARROLLO

genera un ingreso futuro mayor que la deuda probablemente se genere una trampa de
pobreza®,

Figura 4. Relacidn ingresos, gastos, capacidad de ahorro y necesidad de
endeudamiento
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En efecto, la capacidad de ahorro de las personas que hicieron parte de los grupos
focales es muy reducida o inexistente, pues sus gastos son, por lo general, mayores que los
ingresos. Notese, sin embargo, que el ahorro no solamente se efectlla con mayor ingreso,
sino también con un menor gasto (no desperdiciar agua, luz o gas significa un ahorro que
proviene del menor gasto). En general, el ahorro ha sido identificado entre las familias
como una practica deseable que ésta lejos de poder efectuarse. La inestabilidad de los
ingresos reduce la posibilidad de ahorro y de planificacion de la economia familiar, pues al
no saber con cuanto dinero se va a contar para los gastos diarios dificilmente se puede
ahorrar, debido a que en la mayoria de los casos, las ocupaciones de los participantes son
informales y de esta forma, los ingresos son volatiles. “(...) yo tengo ahi un guardadito,
pero saco, y digo que después repongo, pero después no puedo, por enfermedades, por
comprar la droguita, porque asi uno tenga un Sisbén, tiene que comprar la droga” (Piloto
Ciclicos cortados y suspendidos) (Figura 5).

*! No se puede, por consiguiente, asegurar que el crédito es bueno o malo; que una deuda es buena o mala;
gue una reconexidn es buena o mala; que una financiacién es buena o0 mala; o que la acumulacién de dos
cuentas genere una trampa. Cada situacién particular genera una trampa solo bajo ciertas condiciones. Entre
estos hogares existe una alta probabilidad de tener un peor situacion (i.e una trampa) cuando la deuda no
genera ingresos suficientes para pagarla.
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Figura 5. Relacién entre trabajo, ingreso y capacidad de ahorro
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Algunas personas entrevistadas manifestaron estrategias de ahorro colectivo como las
“natilleras”, que son una especie de cooperativas familiares o barriales en las cuales se
guarda una cuota semanal y que es devuelta con intereses al finalizar el afio, especialmente
para gastos de la temporada decembrina. Otras formas de ahorro son las alcancias,
mantenidas para asumir gastos de pagos de servicios, cuidado de los nifios o choques
econdémicos menores. Y en menor grado se recurre a aportes a cooperativas formales o
corporaciones bancarias; esto solo es frecuente en los pensionados, los cuales realizan el
aporte por deduccion de némina. Por otra parte, si no es posible ahorrar en dinero se puede
reducir ciertos consumos, como los alimentos o los Servicios Publicos Domiciliarios, tal
como se menciond anteriormente.

e. Trabajo como principal fuente de ingresos para las familias

Uno de los principales componentes de la economia familiar es la ocupacion laboral de las
personas, ya que ésta determina la capacidad de generar ingresos (Figura 8). En este grupo
poblacional la fuente principal de los ingresos es el trabajo, pues no cuentan con otras
fuentes de ingreso como rentas provenientes de activos. Los trabajos informales son los
mas frecuentes, asi como la inestabilidad de sus ocupaciones e ingresos. Probablemente
ésta inestabilidad de los ingresos provenientes del trabajo es una de las variables que mas
explica el desbalance existente entre los ingresos y los gastos (gasto>ingreso), es decir la
morosidad. Esto toma mayor importancia en aquellos gastos que los hogares deben realizar
mensualmente (aquellos que se pagan después de haber consumido durante todo el mes),
como el arriendo, la educacion y los SPD. A diferencia de los empleos formales donde los
pagos son periddicos y fijos, la mayor parte de la poblacién ocupada de los estratos que se
analizaron en este estudio trabajan en el sector informal, donde los ingresos son
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esporadicos y volatiles; sin embargo sus gastos en alimentacion, transporte y otros bienes
se efectian diariamente extrayendo posibilidades de ahorro para los pagos mensuales.
Puesto que esto ocurre frecuentemente, el mayor gasto sobre el ingreso (i.e. la morosidad)
se cubre con deudas que los llevan a aumentar sus gastos futuros. Ingresos volatiles del
trabajo y pagos acumulados de consumos mensuales sumados al pago de deudas configuran
una trampa de pobreza. Por lo general, las labores de las personas estan asociadas a trabajos
esporadicos: celaduria, venta ambulante de productos, reciclaje, servicios domesticos y
actividades de cuidado de nifios y ancianos, aseo, modisteria, peluqueria y negocios
familiares. Estas modalidades de trabajo y de ingresos afecta de manera directa la
posibilidad de planificar los recursos y mantenerse al dia con las cuentas que se adquieren
mes a mes. En el caso de contar con trabajos formales, éstos estan relacionados con la
construccidn para el caso de los hombres y las confecciones para el caso de las mujeres.

Figura 6. Trabajo como principal fuente de ingresos para las familias
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En términos generales, la baja remuneracion de estas ocupaciones, sumado a la
inestabilidad de los ingresos no le permite a la familia organizarse y planificar los gastos,
para mantener una estabilidad en el pago de los mismos y por consiguiente de los Servicios
Publicos Domiciliarios. Para caracterizar la situacion una de las mujeres con que se trabajo
en el Grupo focal Ciclicos suspendidos relata: ““unas veces me gano 10 o 15, como otras
veces me gano 4 o 5 mil en el dia entonces un sdbado cuando las ventas estan buenas me
gano por ahi 20 o 25 mil un sabado, un lunes... por ejemplo el lunes me gané 16, ayer no
trabajé pero el martes asi tengo ventas de 7 mil o 5, asi, lo maximo es 25 (Grupo focal
Ciclicos Suspendidos)
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f. Relacion entre nivel de educacion y caracteristicas del trabajo

El nivel de estudio de las familias incide en la informalidad o formalidad de los trabajos,
y a su vez en la inestabilidad o estabilidad de los ingresos, lo cual afecta la movilidad social
de los hogares. En los relatos de los participantes se observa que muchas de las familias son
de procedencia campesina o de pequefios municipios en su mayoria antioquefios, lugares en
donde las posibilidades de estudiar normalmente son reducidas y en donde el transito de la
nifiez a la adultez es muy rapida, lo que hace que se asuman desde muy temprano roles
adultos como el trabajo. Por lo tanto, la posibilidad de escolaridad se ve afectada y esto
explica que en su mayoria los estudios sean del nivel basico primario y en menor medida
estudios secundarios o técnicos.

Figura 7. Relacién entre nivel de estudios y caracteristicas del trabajo
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Se observa que estas familias, ya radicadas en la ciudad, reconocen la importancia de la
educacion en los hijos y se aspira a que ellos se mantengan estudiando, por lo menos hasta
finalizar la secundaria. Se reconoce que de no tener el bachillerato, las posibilidades de
conseguir trabajo son muy reducidas y establecen una relacién entre educacion y mejores
oportunidades de trabajo (Figura 7) Se sugiere que si los hijos ““no estudian, entonces como
les van a dar empleo; y si estudid, entonces en qué se capacito, en tal cosa, qué experiencia
tiene, todavia en nada, entonces no” (Pilotos ciclicos cortados y suspendidos).
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g. Relacion entre demografia, estado de salud y capacidad de trabajo

Al analizar la relacion entre demografia, salud y trabajo, se identifica que el estado de
salud de los integrantes de la familia afecta el poder adquisitivo de éstas. En algunos casos
se observo que dichos problemas de salud afectan la generacion de ingresos, pues las
personas estan imposibilitadas para trabajar o algun adulto deja de trabajar —generar
ingresos- para estar a cargo de la persona enferma. “En mi casa somos ochos personas, hay
un nieto trabajando, con mi pension del minimo, los ocho son nietos, hay uno invalido, son
hijos de una hija que vive conmigo™ (Ex cortados. Medellin). (Figura 8)

Figura 8. Relacién entre demografia, estado de salud y capacidad de trabajo
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La composicion familiar se convierte en un elemento fundamental, pues ésta incidira
sobre la capacidad de conseguir recursos para vivir y, en esta forma, para mantenerse al dia
en el pago de los servicios. De acuerdo al tamafio de las familias, se pueden presentar
algunas situaciones que ayuden o empeoren sus condiciones para generar ingresos. La
presencia de nifios o0 personas mayores en edad de trabajar y que se encuentran sin empleo
definiran varias trayectorias que contribuiran a la morosidad.

En hogares monoparentales®* la dificultad para obtener recursos es mayor, pues si los
hijos son pequefios, los padres para poder trabajar deben pagarle a alguien para que los

>2 Los hogares monoparentales estan conformados por uno de los padres, este puede ser la madre o el padre,
que se hace cargo del cuidado de sus hijos. En la mayor parte de los casos, estos hogares estan a la cabeza de
mujeres, madres cabeza de familia, que tienen limitaciones de salir a trabajar por estar al cuidado de sus
hijos.
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cuide o contar con redes de apoyo para que algun vecino o familiar lo haga; si la persona es
desplazada, su situacion se complica méas pues las redes sociales no son tan fuertes como
para encargarle el cuidado de un hijo a alguien, factor que expone a la familia a las
condiciones de deterioro mencionadas anteriormente.

Cuando en las familias hay muchos nifios y pocos adultos trabajando, se observa que la
presion de los gastos y su priorizacion van dirigidos principalmente a cubrir necesidades
educativas y de alimentacion. Esta situacion, sumada a un ingreso dependiente de uno o
pocos aportantes, profundiza las dificultades de estas familias para cubrir sus gastos. Por
ejemplo, una de las mujeres participantes en los grupos focales afirma, “pequefios en mi
casa son cuatro, y los otros cinco somos adultos. En estos momentos mi esposo trabaja,
pero él lo que me deja son siete mil pesos diarios, la mama de los nifios esta desempleada,
entonces, a mi es a la que me toca hacer la fuerza” (Piloto Ciclicos Cortados y
Suspendidos).

En las familias conformadas principalmente por adultos o en los hogares extensos
compuestos por hijos, yernos, nueras, sobrinos, primos, pueden presentarse varios tipos de
situaciones. En algunos casos los ingresos pueden llegar a ser mayores, lo que determina
la posibilidad de pago de las familias. Con esto se sugiere que a mayor nimero de personas
de la familia en edad de trabajar mas capacidad habra de generar ingresos. Sin embargo y lo
que es mas frecuente, en estos hogares también puede pasar que los hijos que pueden
aportar economicamente no han conseguido empleo y siguen dependiendo de sus padres.
Otras situacion observada en los grupo focales es que estas familias a pesar de ser
numerosas dependen de un solo ingreso. Aunque no se manifesté abiertamente puede
pensarse que los otros miembros que estan en capacidad de trabajar y no lo hacen, no ven
prioritario el cubrimiento de sus gastos y no lo asumen como una responsabilidad propia e
inmediata, dejando al azar la solucion de sus problemas.

Las condiciones de violencia, drogadiccion y otros fendmenos sociales que reflejan
descomposicion social caracteristica de muchos de los barrios donde habitan estas familias,
se convierten en un factor que dificulta el acceso de estos jovenes a la fuerza laboral y por
ende no representan un ingreso o aporte para el mantenimiento de los hogares. Tal como lo
expresa una de las participantes del grupo focal con poblacién no morosa: ““soy viuda hace
19 afios, mi edad 87 afios, tengo cuatro hijos, aqui en las bandas de la Terraza, en el 81 me
mataron un hijo, en el 92 me mataron una nifia que venia conmigo, y en el 89 quedé viuda,
pero eso si fue natural, me quedaron dos hijos, de los dos hijos tengo una casada que vive
conmigo, el que me quedo soltero es bazuquero, es un vicioso. Vivo en una casita que tengo
alquilada, 150 mil pesos, para pagar servicios, para comer, no gasto para el médico,
porqgue no soy como enferma, ni nada. (Grupo Focal Normales)
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h. Relaciones entre choques que afectan a las familias

Como se menciond en la introduccion, los choques idiosincraticos alteran el normal
funcionamiento de los hogares, afectando a algunos de sus miembros o a todos, por muerte,
enfermedad, violencia o pérdidas del trabajo (Figura 9).

Figura 9. Impacto de los choques e imposibilidad de superarlos sin afectar el trabajo
de las familias
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En los grupos focales realizados en Medellin no se expresé abiertamente una situacion
en concreto relacionada con drogas. Sin embargo, si se evidencia la presencia de dicha
problematica al interior de varias familias. Las personas entrevistadas mencionan casos de
familiares que han muerto por trafico, distribucion y posesion de drogas, lo que puede crear
al interior de la familia choques por muerte. Las drogas y todas sus manifestaciones
contribuyen a la situacion de violencia e inseguridad que se vive en la ciudad, lo cual afecta
la estabilidad de los hogares, genera desplazamientos intra-urbanos, pérdida de trabajo y
dificultad para la consecucion de ingresos.

El desplazamiento dentro de la ciudad hace parte de la historia de vida de las familias.
Son varios los casos en que por razones de seguridad se han visto obligadas a migrar. “Yo
solo tengo dos hijos, mellizos, apenas van a cumplir 18 afos, el nifio se tuvo que ir porque
lo iban a matar, entonces, no puede volver al barrio, ya la nifia cogio sus chiritos y se fue
para donde un amigo™ (Cuentas individuales por servicio. Medellin)
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Otra forma en que se puede percibir la violencia es en la inversion que hacen los hogares
para pagar los servicios funerarios. Los seguros funerarios para estas familias se convierten
en una forma de enfrentar posibles desajustes en sus ingresos y de enfrentar la muerte de
manera digna. La carga simbodlica y emocional que expresan las personas frente a la
imposibilidad de darle una sepultura a los seres queridos es por lo general de vergiienza por
no tener los recursos con los cuales cumplir con los rituales establecidos. Uno de los
participantes sugiere que se pagan los servicios funerarios ““porque imaginese, uno con un
ser querido muerto, y uno sin saber donde lo va a enterrar, cdmo lo va a enterrar, a mi me
ha tocado que van a mi casa a tocar para poder enterrar a personas del barrio” (Piloto
Ciclicos Cortados y Suspendidos).

De la misma forma, la violencia afecta de manera emocional a las familias por la
desesperanza de no ver una salida en sus vidas y por la descomposicion de sus hogares, lo
que conduce a perder el punto de referencia y motivacion para continuar con sus proyectos
de vida. ““Yo habia conseguido una plata para tener un puesto para vender chorizos, me
regalaron la plata para colocar el negocio, lo monté, cuando la noticia que tenia que sacar
mi hijo de all4, mi hijo me dijo, mama, esto y esto, me van a matar, yo le dije, venga
hablamos... yo he pensado sinceramente en quitarme la vida, qué mas...” (Jineteadores.
Medellin). Esta situacién afecta a las familias también en términos economicos, y
representa un choque para éstas, pues al verse en una situacion de riesgo deben desplazarse,
lo cual significa el abandono o venta de los bienes con que contaban y que en algunos casos
eran fuente de ingresos para las familias.

Otro tipo de choque mencionado recurrentemente es el de enfermedad, principalmente
de nifios y ancianos. Este se representa en la compra de medicamentos, pago de consultas
médicas, transporte, cuidado, terapias, entre otros. ““(...) el hijo mio en estos dias amanecié
gue no se paraba de la cama, y era ardido en fiebre, él se quejaba que le dolian los huesos,
uno probablemente va a la tienda de la esquina, compra dos acetaminofén y se los da, un
ibuprofeno, que por ciertos ya ni lo venden casi, y nada, y sigue y sigue persistente la
fiebre, le toca ir a un médico particular, el médico vale 17 mil pesos la consulta, la droga
que manda vale de 30 a 40 mil pesos para arriba, entonces a uno le toca escasamente
comprar el remedio, el més esencial, y los 17 mil de la consulta, ya se desfalcé ahi (...)”
(Piloto Ciclicos cortados y suspendidos). : “yo me valgo de una hija, porque si yo me voy a
trabajar, qué hago con un viejito de 94 afios, tengo que estarme con él, y yo pagaba los
servicios con las ayudas que daba el gobierno de subsidio, y me lo quitaron el 3 de
diciembre, por eso tengo mochos los servicios. Por ahora estoy con una hija y un hijo que
me colaboren (Grupo Focal Normales)

Finalmente, el desempleo es otro de los choques que se suman de manera dramaética a las
condiciones de las familias, que afectan el pago de sus compromisos econémicos y que
hace que se presenten las condiciones de morosidad en el pago de SPD. Si bien el
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desempleo es un problema inherente a la estructura socioecondémica del pais, es importante
mencionar que ésta es la razon central que aducen los sujetos entrevistados como respuesta
a su condicion de morosidad.

i. Relacidn de los activos con los ingresos y la forma en que éstos afectan la
priorizacion del gasto de la familia

La tenencia o no de vivienda afecta de manera directa a la economia familiar, pues el
arriendo representa un rubro de importancia; esto se percibié especialmente en el Grupo
Focal comparacion - Bogota.

Para el caso de Medellin, se encontrd que la vivienda es propia en la mayoria de los
entrevistados, lo cual explica que en la priorizacion del gasto familiar no se mencione en su
mayoria pagos por concepto de arrendamiento pero si otros como el impuesto predial. Ello
obedece, por una parte, a la localizacion de los entrevistados en muchos barrios de invasion
que fueron constituyéndose y legalizandose a lo largo del tiempo por apropiacion de los
predios. Por otra parte, se presenta una caracteristica de construccion de la vivienda a nivel
familiar, donde hijos y hermanos subdividen las viviendas heredadas de los padres o
dividen lotes para el levantamiento de sus viviendas. (Figura 10)

Figura 10. Relacion de los activos con los ingresos y la forma en que estos afectan la
priorizacion del gasto de la familia
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La vivienda se concibe como un activo que puede representar ingresos a la familia
porque al interior de la misma pueden subarrendarse espacios brindando rentas por alquiler
de sus cuartos, garajes u otras areas. A su vez tener vivienda brinda un valor simbolico de
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seguridad y proteccion lo que significa, por ejemplo, no tener que hacer pagos mensuales
por concepto de un arriendo.

En momentos de dificultad econdmica, social o de seguridad, las familias se ven
enfrentadas a dejar sus casas, alquilarlas o venderlas. Esto mismo ocurre con los demas
activos que poseen: electrodomeésticos, joyas, entre otros. Estos activos se convierten en
una salida a la que recurre la familia en momentos de dificultad econdmica para poder
cubrir sus obligaciones y deudas. La hipoteca, venta o empefio de los activos, representan
soluciones a corto plazo, convirtiéndose en un problema en el largo plazo, pues salir de
ellos en el momento de una dificultad no les asegura superar la situacion estructural en la
que se encuentran, pero en cambio si los dejaran mas desprotegidos para enfrentar en
adelante sus situaciones diarias.

Los activos también pueden representar un recurso de trabajo para generar ingresos, y la
venta o empefio de éstos puede significar la precarizacion de las condiciones econémicas de
las familias. Tales son los casos de bienes como: lavadoras que se alquilan, bicicletas como
medio de transporte, herramientas de trabajo, entre otros. Una mujer participante plantea
una situacion que representa de forma clara lo mencionado ““(...) al tiempo volvieron y me
cortaron, empefié la lavadora, la saqué; volvieron y los cortaron, ya vendi la lavadora,
ahora yo me he quedado sin muchos electrodomésticos por empefiarlos por eso, y ya no
tengo ni electrodomésticos, ni servicios.” (Ciclicos cortados y suspendidos).

En este sentido, las familias al verse en la necesidad de pagar deudas o cualquier
imprevisto que les puede ocurrir venden unos bienes que pueden representar un capital de
trabajo. Pago de deudas

Cuando los ingresos no son suficientes para los gastos, las familias incurren en deudas
para cumplir con sus obligaciones. El pago de deudas, es una de las principales trampas en
las cuales cae la familia en la administracion de su economia familiar. Estas pueden ser
adquiridas de manera formal e informal. El gota a gota es un sistema de financiacion
informal muy utilizado por estas familias a pesar de lo riesgoso y del costo del mismo;
explicado por la imposibilidad de acceder al financiamiento formal por no contar con
garantias crediticias. Entre las entidades formales, algunos mencionan el acceso a créeditos
bancarios, cooperativas, almacenes de ropa y electrodomésticos, creditos de alimentacion
en tiendas, créditos educativos y financiacion de Servicios Publicos Domiciliarios con
EPM. Las presiones ejercidas para cumplir con el pago de los créditos hace que las familias
prioricen la amortizacion de dichas deudas pues de estas depende su seguridad y la de su
patrimonio, generalmente representado en la posesion de su vivienda (ver anexo 2).

Muchos de las opciones de endeudamiento surgen para cubrir el pago de los Servicios
Publicos Domiciliarios, algunas situaciones manifiestas se presentan asi: en un afan de
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obtener Servicios Publicos Domiciliarios las personas buscan financiacion con EPM u otras
fuentes. Este valor se suma a la cantidad facturada para el mes siguiente haciendo cada mes
mas dificil el pago de la deuda y de los consumos del mes e inicidndose en algunos casos
un circulo de endeudamiento. Entre los ejemplos mencionados aparecen mecanismos de
financiacion como el 80-20°, las dificultades para algunas familias ésta representada en el
monto correspondiente al 80% pues termina siendo demasiado alto para ellos. La situacion
es aun mas dificil para quienes han caido en morosidad, pues las suspensiones y cortes
generan cobros por reconexiones, que también son sumados a las facturas mensuales.

j. Uso de estrategias segun el choque econdmico y sus repercusiones en la
economia familiar

El analisis de la problemética de la morosidad ha puesto en evidencia cémo las
estrategias y recursos utilizados por las familias para resolver sus gastos y necesidades
tienen efectos a largo plazo y pueden llegar a constituirse en una trampa de pobreza, la cual
no sélo afectara el presente de las familias sino que incluso llegara a tener consecuencias
intergeneracionales. (Figura 11)

Figura 11. Uso de estrategias segun el choque econémico y sus repercusiones en la
economia familiar
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%3, Alternativa que EPM ofrece a los usuarios para el pago de los servicios ptblicos en estado activo bajo las siguientes
condiciones: hasta el 80% del valor total de la factura serd cancelado como cuota inicial y el 20% restante se financia a
una sola cuota, es decir, se factura en la cuenta de cobro siguiente (Decreto 1649 de 2007 — Empresas Publicas de
Medellin)
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Con el objetivo de obtener ingresos para cubrir la subsistencia diaria, las familias se ven
en la necesidad de recurrir a diversas fuentes de recursos, como la venta o empefio de
activos, la reduccion de gastos o el endeudamiento. En particular la opcién de
endeudamiento es una estrategia que puede tener repercusiones negativas para la familia,
pues la necesidad de saldar las cuentas obliga a las personas a endeudarse de nuevo,
entrando en un circulo vicioso. Este ciclo de endeudamiento y pago de deudas es una de
las principales trampas en las cuales cae la familia en la administracion de su economia
familiar.

Las deudas o creditos adquiridos por estas familias pueden ser formales e informales,
predominando principalmente las ultimas. Entre los medios formales de acceso a credito se
mencionan los créditos bancarios, cooperativas, almacenes de ropa y electrodomésticos,
créditos de alimentacion en tiendas, créditos educativos y financiacion de SPD con EPM. Y
por el lado informal, los préstamos pueden venir de familiares y redes cercanas, o de
personas dedicadas al negocio del préstamo de dinero tal como el “gota a gota” o el “paga
diario”. Este Gltimo mecanismo consiste en un crédito con intereses muy altos,
normalmente por encima de la tasa de usura legal permitida, y que se paga en cuotas diarias
aparentemente bajas.

Estos créditos informales representan muchas veces un peligro para las familias, pues de
no pagar las cuotas a tiempo su integridad fisica puede verse afectada; esto es asi debido a
que la violencia y la coaccion fisica hacen parte de las acciones de recaudo en este negocio.
Esta forma de credito se convierte muchas veces en la unica opcion para estos hogares
debido a que no cuentan con las garantias para acceder a un financiamiento formal.

Como se vio anteriormente, dentro de las prioridades del gasto estdn los Servicios
Publicos Domiciliarios, lo que implica que muchas de las opciones de endeudamiento
surgen para cubrir este pago. Entonces, en el afan por pagar los SPD, las personas buscan
financiacion con EPM u otras fuentes. Este valor de la financiacion se suma a la cantidad
facturada para el mes siguiente haciendo que cada mes mas el pago de la deuda sea mas
dificil, inicidndose el circulo de endeudamiento.

A pesar de que en este capitulo del estudio no se profundizd en detalle sobre el
conocimiento de las familias sobre los diferentes mecanismos de financiacion de Servicios
Publicos Domiciliarios, si fue posible identificar que en su mayoria los hogares estan
enterados de algunos de losmecanismos mencionados. Las alternativas nombradaspor los
participantes hacen referencia a energia prepago, financiacién y refinanciacion; alternativas
que si bien son utiles para muchos de ellos pues les permite controlar su consumo o ampliar
los plazos de pago, en algunos casos puede presentar efectos negativos por las
consecuencias de endeudamiento.

El endeudamiento puede considerarse una de las mayores causas de trampa de pobreza;
una vez se entra al circulo del endeudamiento es muy dificil salir, se estan tapando deudas
con otras deudas que después deberan ser saldadas. Es por esta razon que la financiacion
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que las familias contraen con EPM sdélo soluciona el problema temporalmente, pues los
servicios siguen llegando, y en el largo plazo, las familias se mantienen endeudadas y los
valores a pagar siguen creciendo mes a mes. Este planteamiento respecto a la alternativa de
financiacion — refinanciacion, se plantea como hipétesis y se verificara en el capitulo 1V en
el cual hara una aproximacion a cada una de las alternativas que ofrece EPM

k. Relacion entre los subsidios, la economia familiar y los Servicios Publicos
Domiciliarios

Una fuente de recursos con que cuentan las familias con dificultades socioecondmicas
para financiar su consumo son los subsidios otorgados por el gobierno, pues estos ayudan a
cubrir gastos relacionados con la educacion, la salud, la alimentacion o los SPD, entre otras
necesidades. Algunos de ellos buscan mejorar la nutricion y el capital escolar, como lo es
Familias en Accién, o la financiacion de educacion gratuita y de alimentacion en
restaurantes escolares. Otros subsidios, como el PPSAM, buscan garantizar ingresos
minimos basicos para adultos mayores desamparados y sin proteccion social, ayudas
humanitarias para personas victimas de desplazamiento forzoso, o subsidios al consumo de
Servicios Publicos Domiciliarios otorgados por el gobierno a los estratos 1, 2 y 3, los cuales
consisten en una reduccion en el costo de la factura. (Figura 12).

En algunos casos dichos subsidios pueden conducir a practicas de riesgo moral54
manteniendo situaciones no deseables como la informalidad. Por ejemplo en el caso de las
personas del Sisbén 1y 2 que no quieren formalizarse por el temor a perder los beneficios
del régimen subsidiado, lo cual puede también desincentivar a las personas que lo reciben a
gue no trabajen y deje de esforzarse en la busqueda de empleo. En el caso de los SPD se
incurre en este tipo de riesgos cuando se subsidia el consumo de estos, pues es muy
probable que quienes lo reciban estén sobreconsumiendo dichos servicios al no saber hasta
qué cantidad reciben la ayuda, por ejemplo si reciben hasta 20 M3 a un precio menor,
deberian saber que a partir de esta cantidad el precio se incrementa. Por lo cual es
importante que las personas lo sepan para racionar su consumo.

> El riesgo moral no es otra cosa que el cambio de comportamiento una vez ha sido influenciado por una
accion exterior (como en el caso de un subsidio). La teoria microecondmica ha expuesto el problema como un
cambio en las responsabilidades individuales originado por distorsiones o fallas de mercado.
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Figura 12. Impacto de los subsidios en la economia familiar y su relacién con los
Servicios Publicos Domiciliarios
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Asociado a los subsidios para consumo de los Servicios Publicos Domiciliarios, se
observa que en pocos casos hay un conocimiento real por parte de la familia sobre como
funcionan, presentandose una idea general y vaga que no permite hacer un uso adecuado y
racional de esta ayuda. Al respecto se menciona lo siguiente. Una forma de mostrar la
confusion frente a este tema se puede ver en el siguiente relato ““el subsidio se lo dan a
todos, si uno gasta mucho ahi se le acaba el subsidio, pero si usted gasta poquita luz, si
usted compra el 28, todavia tiene su subsidio, eso me explicaron a mi alla, en EPM”
(Piloto ciclicos cortados y suspendidos).

Por otra parte, el subsidio representado en la alimentacion escolar cobra gran
importancia, y tener acceso al mismo se convierte practicamente en una meta que se
persigue insistentemente. Como las familias tienen que hacer uso de la reduccion de
alimentos como estrategia para estar al dia en sus pagos, éste subsidio brinda la posibilidad
de proteger a los nifios de problemas de desnutricién. ““A los mios les dan alimentacion, lo
que yo les doy a los nifios es la comida, cuando ellos llegan a la casa ya no traen hambre”
(Ex cortados)

Ademaés de estos subsidios gubernamentales, existen otras ayudas de caracter informal
gue hacen parte de las redes de apoyo y que se convierten en una especie de capital de
apoyo entre familiares, amigos y cercanos, y que depende en muchos casos de la cohesion
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social de las mismas. Dicho capital, conocido como capital social®, puede convertirse en
dinero o en especie adquiriendo formas tangibles de ayuda y colaboracion significativas
para la familia.

El capital social es muy frecuente en los relatos de las personas cuando caen en situacion
de morosidad por el no pago de Servicios Publicos Domiciliarios, y puede ser usado como
recurso para estrategias de tipo legal o ilegal con el objetivo de suplir las necesidades de
agua, luz o gas natural en los momentos de suspensién o corte, recurriendo a vecinos o
familiares que en la mayoria de los casos estan dispuestos a brindarlo. Por ejemplo, es
habitual en estos casos el traspaso de mangueras y agua potable en recipientes; uso de
cables que transportan la electricidad a viviendas vecinas; préstamo o venta de instalaciones
para hacer uso del servicio del agua y electricidad; asistencia técnica de reconexion a
servicios de agua y luz; y no menos importante, la tolerancia y confidencialidad en el tema
de la ilegalidad de las conexiones y el fraude.

Por su parte, las personas en situacion de desplazamiento no encuentran tan facilmente
el uso de este capital social, pues por su misma situacion carecen de estas redes de apoyo.
Cuando llegan a la ciudad o cuando hay desplazamiento intraurbano, sus redes de
solidaridad se pierden, viendose afectada su seguridad y la de sus hijos.

En sintesis, cuanto mas fuerte son las redes sociales con que cuenten las familias, mas
posibilidades tienen de recibir ayuda en el cuidado de sus hijos por parte de familiares y
personas cercanas, de acceder a trabajos formales o informales, y tener acceso a SPD
cuando éstos son suspendidos o cortados entre otros aspectos.

I.  Relaciones entre el nivel de educacion de las familias, la responsabilidad y
organizacion de los gastos y la construccion de una cultura de pago

Para establecer estas relaciones y otras de tipo psicolégico que se presentan a
continuacion, es importante presentar hallazgos recientes de la neuro ciencia que
mencionan la forma como funciona el cerebro. El cerebro esta modulado por conexiones y
funciones. En este caso se habla de cinco grandes funciones interconectadas entre si. Se
sabe de actividades que estan relacionadas con la respiracion, de caracter inconsciente.
También se habla de un modulo relacionado con el enojo, el miedo y / o la rabia, muy

5 Segun Pierre Bourdieu los capitales no solo son acumulables en forma de moneda, infraestructuras y
bienes materiales intercambiables. Esto no explicaria los comportamientos aparentemente altruistas de los
agentes. La acumulacion de capitales puede ser de otras maneras. Por ejemplo: El Capital social, se obtiene
y construye a través de la red de relaciones que establece el agente en el medio en que se desenvuelve. El
Capital simbélico (Ver pagina 35), se construye y obtiene a través del honor, la honradez, la solvencia, la
competencia, la generosidad y el pundonor. Estas propiedades se pueden categorizar como prestigio o
reputacion (Bordieu, 2000). Es importante aclarar que el autor analiza otro tipo de capitales, pero que no son
aplicables al el texto presente.

84



Estudio sobre morosidad —Capitulo 11 ll‘
FEDESARROLLO

primitivo en sus origenes, de caracter defensivo y / o adaptativo, que tiene en algunos casos
una funcién de conservacion, pero que también puede llevar a las personas a tomar
decisiones inadecuadas.

I.-'f l~\r|rn:1u'.'|||.|h=.

Figure 9.0 A schematic representation of modulanty. The bran consists of modules
that perform specific functions. An mterpreter momitors and mteracts with
these modules

De igual manera, el cerebro tiene una forma en que percibe el mundo que lo rodea, a
través de imagenes, funcién que realiza el modulo optico. Otras més sofisticadas en cuanto
a su desarrollo evolutivo, se refieren a las acciones altruistas de las personas y a la auto
imagen. En los grupos focales se observé como la solidaridad y el altruismo estan presentes
todo el tiempo, generando redes de apoyo entre familiares y amigos que facilitan a quienes
no tienen Servicios Publicos Domiciliarios tener acceso a los mismos. Los procesos de auto
imagen o la forma en que cada individuo se percibe a si mismo, determinada en parte por su
entorno, ejerce influencia en cuanto a las motivaciones e intereses. Se observo en algunos
casos, como el corte o suspension de los Servicios Publicos Domiciliarios lleva a estados
de &nimo y motivaciones negativas, como el intento de suicidio o la pérdida de la fe y la
confianza en si mismo.

Cada una de estas secciones del cerebro manda a un intérprete, y con ese intérprete se
toman las decisiones dia a dia, hora a hora; decisiones que son claves en toda esta corriente
de la Cadena de Causalidad.

Por lo tanto, se toma la decision de pagar o no pagar, de reducir o no reducir gastos, de
hacer fraude o no hacer fraude, de ahorrar 0 no ahorrar, de salir a trabajar, de endeudarse,
de irse al hospital.
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La responsabilidad es un valor que estd modulada por estas conexiones, especialmente
las que se refieren a la auto imagen de la persona, que le permite reflexionar, administrar,
orientar, organizar y valorar las consecuencias de sus actos. Tiene a su vez relacion con la
educacion en la medida que el acceso a un mayor grado de informacion permite elevar el
grado de conciencia frente al entorno y por lo tanto el conocimiento general.

El conocimiento en general sobre los Servicios Publicos Domiciliarios, pero
principalmente sobre como funciona el sistema de pago del mismo, se ve afectado por esta
relacién. El entendimiento del sistema que rige a los servicios publicos domiciliarios les
permite a las personas comprender las fechas de corte, los momentos de pago, los aportes
de los subsidios, la complejidad de las sanciones® y demas aspectos que caracterizan la
prestacion de los servicios. Vale la pena aclarar que estas sanciones no existen pero son
parte del imaginario de la gente debido a los costos de reconexion del servicio La
experiencia en el pago de los servicios y la informacion que otros brindan por el voz a voz,
hace que en el tiempo se empiece a conocer el sistema, que llevara a que se tomen
decisiones de cuando dejar de pagar, fraccionar las facturas, pagar un servicio a cambio de
otro (dependiendo de la priorizacion), entre otros. Lo anterior lleva a algo muy importante
en la cadena de causalidad: la cultura de pago.

% | a Corte Constitucional mediante sentencia T-328 de 2009, reiteré que las empresas prestadoras de
servicios publicos no estan facultadas para imponer sanciones pecuniarias a sus usuarios. La Corte reiter6 la
Sentencia SU 1010 de 2008 y sefialé que independientemente del carécter estatal o privado de las empresas,
en la actualidad, y en virtud de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, la inobservancia de las obligaciones de los
usuarios puede traer como consecuencia la suspension del servicio, el corte del mismo y la resolucion del
contrato, segun el caso, y en los eventos donde el incumplimiento tiene directa relacion con la obligacion de
pagar facturas, dichas entidades estan habilitadas para efectuar el cobro del servicio consumido y los intereses
moratorios sobre las sumas adeudadas, pero con la claridad que deben ser lo menos gravosos. Sin embargo, la
Sala recalco que nunca se previo la posibilidad de que dichas entidades pudieran imponer sanciones de tipo
pecuniario a sus usuarios, ni las conductas que pudieran ser objeto de sancion y, asi como tampoco se dispuso
nada sobre el procedimiento que en esos casos se deberia seguir. Por tal razén declar6 la nulidad del proceso
sancionatorio contra el usuario.
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Figura 13. Nivel de educacion de las familias, que implica responsabilidad y
organizacion de los gastos y la construccion de una cultura de pago

responsabiidad |
Organizacion

Chogues

: : Demografia g
[Accidentes) oerdfa

Alternativas

Ahorro EPM-propias

....... B Crédito

[Deuda)

Cultura de Hl
Pago
} i :

i m Alimentos Salud 2

Gastu:nsJ I

Esta variable esta asociada a multiples factores (ver anexo 3) los cuales se pudieron
identificar a lo largo de las sesiones de grupo. Entre ellos la percepcion de los servicios
publicos y la disponibilidad a pagar por ellos, 1o que tiene un trasfondo a partir de los
juicios de valor que construyen las personas sobre los Servicios Pablicos Domiciliarios,
juicios que se pueden reforzar o modificar con la educacién, lo cual incidird sobre la
intencion de pago. A si mismo el conocimiento de los Servicios Publicos Domiciliarios,
puede llevar a varias estrategias como pueden ser el caso del uso de sustitutos, ahorro en el
uso, tiempos de pago entre otros.

Los sustitutos que utilizan los usuarios dependen del estado de conexion en que se
encuentren, el nivel de deuda que tengan con EPM vy del interés de ahorro en el consumo
que tengan las familias. En este sentido, es importante mencionar que las alternativas
propias del usuario no se utilizan Unicamente en situaciones de corte o suspension, sino
como un mecanismo para ahorrar y reducir los costos de las facturas. De esta forma, para
cada uno de los servicios existen una serie de sustitutos que son utilizados para remplazar el
servicio prestado por EPM. A continuacion se presentaran los sustitutos para cada uno de
ellos.

Para el caso del agua, los sustitutos mas frecuentes son, la recoleccion de agua lluvia, el
agua regalada o comprada a vecinos y familiares, , y el agua de los arroyos, en los casos en
que existan en las proximidades de la vivienda. Uno de los participantes sugiere que
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recogian “(...) agua en ollas, en canecas, con eso nos bafiabamos y preparabamos los
alimentos.” (Piloto ciclicos cortados y suspendidos). Se identifica que el agua lluvia tiene
varios usos, por ejemplo, asear los bafios y limpiar la casa, lavar la loza y en algunas
ocasiones cocinar, en este caso el agua se hierve. Para bafiarse es frecuente usar el agua
regalada o comprada; se usa igualmente agua de arroyos cercanos.

Para el caso de la luz, como una herramienta para iluminarse y subsanar el vacio que
genera la suspension o corte del servicio de energia, las personas recurren a las velas y a
las lamparas de petroleo; “(...) y me organizaba y por la noche prendia una vela.”
(Ciclicos cortados). Cuando se presentan cortes de energia, y los usuarios no tienen
instalado el servicio de gas en el hogar hay dificultades para preparar los alimentos, razon
por la cual se cocina con lefia, carbdn o con pequerios fogones de petroleo.

En cuanto al gas, las implicaciones que tiene su suspension se relaciona, por los general,
con la coccion de los alimentos, de manera que ante su ausencia, las personas recurren,
cuando cuentan con ella, a la vieja estufa eléctrica, a instalar una pipeta de gas, a la lefia, al
carbén y a estufas de gasolina. Se sugiere que se cocina con “(...) lefia si no tiene gas de
pipeta.” (Piloto ciclicos cortados). También se plantea que la pipeta se conecta en “(...) el
fogon, no en red, sino en fogbn normal que lo conectas directamente de la pipeta.”
(Reconectados por corte del servicio).

Para todos los servicios hay un sustituto de gran importancia y esta relacionado con el
capital social de las personas, pues al verse en situacién de morosidad recurren a vecinos o
familiares para suplir la falta de servicios. “Yo creo que les pasé lo mismo que a mi vecino
y a mi persona, yo iba donde la hija mia y no me daba sino una canequita pequefia, porque
esa agua era muy cara, donde la hermana mia me pasaba la misma historia, entonces, una
sefiora de encima muy querida, muy formal, me regalaba el agua que necesitara, ella no
me la negaba, pero me quedaba demasiado retirado para cargar de alla, ir a lavar y para
bafiarme y todo ’Cuentas individuales por servicio). Aunque esta estrategia es muy
frecuente, es dificilmente de largo plazo, pues las personas pueden sentir verglienza de estar
pidiendo contantemente a que los vecinos les regalen o vendan el agua. “(...) pero los
vecinos no le van a dar agua a uno todos los dias, se cansan” (Piloto ciclicos cortados y
suspendidos).

La conexion a los servicios de vecinos también se piensa como un sustituto, pues se esta
teniendo acceso a los servicios y se les paga a los vecinos un dinero, por lo general mas
simbdlico que representativo del costo real de estos. Esta estrategia para tener acceso a los
servicios no se piensa como una ilegalidad, pues se sugiere que alguien mas esta pagando
por ellos. ““(...) o el vecino, como dijo ella, le pasa una cuerda a uno mientras tanto; por
ejemplo, a mi me han cortado varias veces el agua, qué hago yo, yo le pago a la sefiora de
encima, le doy 20 mil pesos o 30, segun lo que uno consuma de agua, mientras pago”
(Piloto ciclicos con mas de dos eventos de corte)). Aunque en este caso se cobraba una
suma de dinero, hay casos en que se hace conexién gratis; ““los vecinos me dan manguerita,
no me cobran plata™ (Piloto ciclicos con méas de dos eventos de corte) .
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El proceso de negociacion de cualquiera de los servicios se realiza personalmente entre
el vecino y el usuario afectado. En estos casos, quien ofrece el servicio lo hace movido por
la solidaridad, asi el valor cobrado por la prestacion del servicio depende del tipo de
relacién que existe entre los interesados, si ésta es muy estrecha los precios son bajos o0 no
se cobra por el servicio, si la relacion es mas distante se fijan precios mensuales que el
afectado se encarga de pagar cumplidamente segin su consumo, informacion que le da
quien presta el servicio al final del mes. Hay ejemplos mencionados en donde se puede
pagar un valor promedio de $ 15.000 a $ 20.000 mensuales, “En este momento si, la
muchacha del segundo piso me pasa una manguera, si a ella le llega 30 o 40, yo le doy la
mitad” (Piloto Ciclicos Cortados y Suspendidos). Otros casos sugieren que no se pagan
mensualmente sino cada vez que se requiere de una cantidad, esto significa que si se
necesita un balde éste debe ser cancelado inmediatamente.

La permanencia en esta modalidad de acceso a los Servicios Publicos Domiciliarios es
variable y depende de la dificultad que el usuario tenga para saldar su deuda. Se
evidenciaron casos de usuarios que no duraban mas de 15 dias utilizando este sustituto y
uno en particular que llevaba 2 afios sin el servicio de agua. Siendo asi, el tiempo de
permanencia es fluctuante, depende de qué tan molesto se sienta la persona con la situacion,
qué tanta dificultad tenga de pagar sus Servicios Publicos Domiciliarios y de la relacion que
tenga con familiares y vecinos.

En general los usuarios manifiestan no sentirse satisfechos con la situacion, sin embargo
las condiciones socio economicas en la que estan inmersos los obliga a recurrir a este tipo
de estrategia.

La solidaridad de vecinos y familiares siempre es usada en momentos de dificultad. Es
por esta razon que el capital social como sustituto es una constante en este sector de la
poblacion y representa una herramienta para acceder a los servicios en los casos en que no
se cuente con ellos de manera regular o normal Cuando se hace recurre a estas redes de
solidaridad es poco frecuente que las mismas se usen directamente en casa de vecinos y
familiares, por lo general la persona que presta la ayuda lo hace a través de una manguera
gue saca desde su casa y pasa al usuario o de un cable de luz que facilita como alumbrarse.

Este tipo de relaciones y forma de acceso a los Servicios Publicos Domiciliarios puede
tener repercusiones en la cultura de pago de las personas, pues se puede convertir en una
costumbre pedir ayuda a los vecinos o utilizar otro tipo de sustitutos y no saldar sus
cuentas. De la misma manera, existe un riesgo moral, pues ante la posibilidad de no pagar
por los servicios, dado que tienen acceso a ellos a traves de cercanos, la intencion de pagar
se puede reducir; relacion similar a la que se presenta con los subsidios.

Como es de esperarse, las personas no estan constantemente haciendo uso de sustitutos,
sino que dadas las circunstancias y el atraso de los pagos tienden a unos u otros y estan en
constante movimiento, de forma dinamica entre la legalidad y la ilegalidad, tema que se
tratard mas adelante en detalle. Asimismo, el hecho de hacer uso de un sustituto, no implica
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que no se recurra a la ilegalidad, o a otro tipo de estrategias para tener acceso a los
servicios. Es por esta razon que es conveniente no ubicar a las personas dentro de un marco
especifico de las caracteristicas de los sustitutos, sino tener en cuenta que hacen uso de
éstos de forma dindmica y dependiendo de las condiciones especificas. Asi, una persona
puede tener una conexion ilegal al servicio de agua y al mismo tiempo estar recogiendo
agua lluvia, o una persona que recurra a su vecino para ver television, pero se alumbre a la
luz de la vela. Estos ultimos ejemplos, para caracterizar la complejidad del problema de los
sustitutos y no reducir las estrategias de las personas a una sola y permanente.

En términos generales la mayor parte de los usuarios no se quedan sin acceso a los servicios
por mucho tiempo, de 2 — 8 méximo, tiempo en que buscan la forma de pagar, financiarse,
refinanciarse, entrar en la ilegalidad o conseguir sustitutos. Entre las personas que prefieren
no estar en la ilegalidad se observan los siguientes comportamientos al inicio de ser
suspendidos o cortados:

- Nadie se queda sin agua, para tener acceso a este recurso se hace uso de agua lluvia, se
compra una pequefia caneca de agua, se recoge en botellas la cantidad necesaria para
cocer los alimentos ““el gas y la electricidad yo siempre he dicho no hay problema, lo
reemplazo por lefia, pero el agua si es basica” (Reconectados por corte del servicio)..

- Algunos mencionan quedarse a oscuras durante un corto periodo de tiempo y en estos
casos se abstienen de oir la radio, ver la T.V. o alumbrarse con velas en las noches que
terminan siendo cortas pues prefieren acostarse temprano ()....”’a mi también me ha
tocado la oscuridad. Yo he quedado, cuando hay oscuridad que coger un tarro, echar
petréleo o vela” (Suspendidos) “Yo estuve tres dias sin luz, la demora fue conseguir la
plata e ir al proceso de financiar. Lo mas duro de estar sin luz es sobretodo por la
oscuridad” (Suspendidos)

- Muchos se han quedado sin gas y lo han hecho porque buscar sustitutos es
relativamente facil en la medida en que se puede cocinar con luz eléctrica, conectarse a
una pipeta, cocinar con lefia o carbon “si ellos no tienen dinero para ir a financiar
(Abigail y Francisco) tienen que utilizar recursos rusticos como yo hago, cocinar con
lefia, guardar agua de lluvia, pedir aguita, alumbrarse con velitas” (Reconectados por
corte del servicio)

Este conocimiento puede presentar aspectos positivos en las personas que construyen un
habito alrededor de los pagos oportunos a partir del reconocimiento en ellos de su valor, la
calidad, disponibilidad, por el cubrimiento de sus necesidades, que hace que se asuman
como una responsabilidad por parte del usuario y otros aspectos negativos puede incidir
sobre el conocimiento de ellos en la medida que pueden usarlos para realizar diferentes
tipos de fraude.
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Esta categoria se convierte en un factor critico que se relaciona con el pago de servicios
publicos domiciliarios y con el pago de deudas. La misma permite a las personas estar o no
al dia con sus cuentas, ya sean relacionadas con los servicios publicos o con gastos en
general. La cultura de pago no soélo estd determinada por la capacidad econémica de las
personas Y la priorizacion que le dan a los gastos que tienen las familias cada mes, sino por
la concepcion que tienen frente a los servicios y la obligatoriedad de pagarlos.Las
percepciones frente al no pago varian también de acuerdo a uno u otro servicio, pero el
lugar comun es una percepcion de “deber” pagar por la prestacion de un servicio que EPM
provee de una manera reconocida como satisfactoria. Puntualmente, se identifica un
consenso general en cuanto a la obligatoriedad del pago del servicio de luz, ya que se
considera técnicamente complejo y de dificil acceso y en el cual la empresa invierte
recursos humanos y econémicos. La obligatoriedad del pago del servicio de agua presenta
matices diferenciados ya que, por una parte, se reconoce como un bien vital que debe ser
provisto por el Estado y que no debe ser cobrado a tarifas tan altas. Asi mismo, el pago del
servicio de agua estd relacionado con una nocion del agua como un bien natural que
pertenece a los hombres, se encuentra en los rios y que por ende es de libre consumo. Muy
cercano a esta percepcion se evidencian creencias religiosas donde el agua es un bien dado
por Dios, ldgica bajo la cual no debe ser cobrado. Un participante dice que “agua y la luz
quién las puso, las puso Dios, El no dijo que habia que pagarlas” (Cuentas individuales
por servicio). No obstante, se reconoce entre los entrevistados que a prestacion del servicio
incluye una labor de mantenimiento y purificacion del agua, asi como provision de
infraestructura por parte de EPM, lo que justifica pagarlo. En cuanto a la obligatoriedad del
pago del servicio de gas, se esta de acuerdo en que es un servicio Util, de bajos costos, pero
que cuenta con varios sustitutos, y no tiene la misma cobertura de los servicios de luz y de
agua; las dificultades para el pago del gas mencionadas hacen relacion al costo de la
financiacion de la instalacion del servicio mas los consumos mensuales que sumados
generan acumulacion de la deuda y por ende, suspensiones y cortes “Yo lo hice conectar
afos atras cuando valia como dos millones de pesos, el gas me lo desmocharon, todavia
tengo la deuda, y ahi estoy pagando, esta cortado”

m. Relacion entre sanciones, estados de &nimo y motivaciones
Otras variables que también se pueden relacionar con la morosidad son de caracter ético,
moral, motivacional y afectivo, que hacen relacion a la desesperanza, el miedo, la
verglenza, la indiferencia, a juicios morales, al ejercicio de derechos y al cumplimiento de
deberes, que en su conjunto pueden influir en el estado de &nimo.
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Figura 14. Sanciones que afectan el estado de animo de las familias
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Cuando los hogares entran en mora sus miembros se sienten emocionalmente afectados.
Tener acceso a los Servicios Publicos Domiciliariosen los grupos entrevistados esta
asociado a bienestar y riqueza, dejar de tenerlos es sinénimo de pobreza. En la construccion
de este capital simbdlico hay imagenes, simbolos, afectos y emociones que se ven
perturbadas. Con la ausencia de los servicios se destruye los egos, la seguridad y la
confianza, y por lo tanto el deseo de continuar, de trabajar, de seguir adelante.

El miedo esta presente por el temor a lo que los usuarios entienden como sanciones, lo
gue obliga a las familias a buscar las estrategias que ofrece la empresa. Uno de los
participantes sugiere que le cortaron la luz y que le “le colocaron un fraude desde el poste,
nos alumbrabamos con eso, pero eso no fue ni ocho dias, yo estaba en la zozobra, ya
llegan las empresas, llegaba un carro a mi cuadra, si yo escuchaba un carro, yo decia -
Dios mio, ya llegaron las empresas-, entonces para quitarme esa incertidumbre, yo dije: -
mejor voy a que me financien-"" (Piloto ciclicos cortados).

Por el otro lado existe la concepcién de los servicios como un derecho o como una
obligacion por la cual ellos deben responder. Si bien las personas ven clara la necesidad de
pagar por la prestacion del servicio, los juicios de valor sobre cada uno de los servicios
pues como se menciond anteriormente varian, pues la idea de que el agua es un recurso por
el cual no se deberia cobrar, influye en su malestar en el pago de este servicio. Al respecto
se expresan asi ““el agua es un recurso natural deberian cobrar menos, como un
mantenimiento, un sostenimiento, no en su totalidad el agua” (Piloto ciclicos con mas de
dos eventos de suspension y ciclicos con mas de dos eventos de corte).
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La motivacion es un término que se aplica a una amplia serie conceptos referidos a
impulsos, deseos, necesidades, anhelos y fuerzas. El conjunto de estos elementos presionan
sobre las decisiones de trabajo de manera positiva cuando esta presente un costo de
oportunidad como es la educacion; el esfuerzo para obtener una ubicacion laboral y generar
ingresos puede verse mejor recompensado y canalizado conduciendo a estados de animo
positivos.

Figura 15. Relacidn entre estados de &nimo, motivacion, e ilegalidad
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En el caso de las personas entrevistadas, la escases de oportunidades laborales producto
de sus bajos niveles de educacion, fomenta estados de animo que afectan su generacion de
ingresos. Cuando hay estados de animo de disgusto, tristeza y desesperanza, se limitan estas
posibilidades pues no se encuentran alternativas, no se ve futuro y hay desmotivacion,
generando situaciones que les impide salir de la trampa, manteniéndose en ella y entrando a
nuevas situaciones de desconexion e ilegalidad.

Sin animos de justificar la ilegalidad, si es clara la relacion entre ésta y el hecho de
mantenerse en la trampa de pobreza dadas las condiciones sicosociales de las familias. La
ilegalidad en los Servicios Publicos Domiciliarios aparece en muchos casos como una
reaccion de inconformismo frente a un sistema que se considera inequitativo. Asi lo
expresan muchos de los participantes cuando se les pregunta qué hacen en el momento en
que dejan de tener el servicio “Yo espero a que se vayan los empleados de Empresas
Publicas, y busco quién me la reconecte, porque yo sin luz no me quedo, a no ser que no
haya la forma. Yo busco quién me la ponga™ (Cuentas Individuales por servicio).
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Las conexiones ilegales se realizan en los distintos servicios. En los casos de suspension o
corte se presentan casos de fraude en donde las personas recurren a terceros, en caso de que
no tengan los conocimientos necesarios para realizar las conexiones ilegales. Como es de
esperase, las personas no estan en constante condicion de ilegalidad, sino que hacen uso de
esta herramienta en las situaciones en que no pueden pagar, que su deuda es muy grande y
no ven claras las posibilidades de una reconexion a través de las formas legitimas ofrecidas
por EPM.

El proceso en cada uno de los casos se presenta de la siguiente manera:

En el caso del servicio de agua, se abre el contador que ha sido cerrado por el
personal de EPM, o se aplican diferentes estrategias para reactivar su flujo que
viene desde las tuberias hasta la vivienda. El proceso para hacer fraude con el
servicio de agua, aunque se reconoce dificil por la tecnologia con que ésta cuenta, se
presentd en varias ocasiones. Esta reconexion consiste, en los casos de suspension,
en “abrir la llave, ya después vuelven, y vuelven y la cierran, y la gente vuelve y la
abre.” (Reconectados por corte del servicio). En los casos de corte, se reconoce que
“(...) cuando ya la gente no paga, entonces, ya se llevan la bombita cuando es
demasiada plata la que uno debe, pero mientras que ellos dejen esa bombita ahi,
uno la puede abrir (...)”” (Reconectados por corte del servicio). El desconocimiento
sobre como hacer fraude con el agua es mucho mas generalizado que con la luz.
Uno de las participantes de los Grupos Focales sugiere que tiene un vecino que
“(...) le cortaron el agua, y él con una manguera, no sé qué hizo, pero el contador
saca agua, no sé exactamente cudl es el proceso.”(Reconectados por corte del
servicios). Las conexiones ilegales del servicio de luz son igualmente recurrentes
que las de aguas, principalmente la reactivacion del contador de luz, y en menor
grado reconexiones que se realizan desde el poste principal dada su dificultad. Estas
ultimas, como también se menciona anteriormente, representan un mayor riesgo
poniendo en peligro la vida de quien efectua la reconexion por lo cual son menos
frecuentes entre las poblaciones. . ““(...) mi esposo compré alambre y se subid, casi
lo mata la luz, eso fue una cosa horrible, eso fue un despelote (...)” (Cuentas
individuales por servicio s). En las situaciones en que no se tenga el conocimiento
necesario para acceder a la conexion ilegal, en los barrios, segun se expresa, se le
paga a una persona del barrio que conozca como se hace este proceso(...) cinco mil
pesos a un sefior del barrio para que me reconectara la luz (...)Reconectados por
corte corte del servicio).

En cuanto al fraude en el servicio de gas, se evidencia un acuerdo generalizado

frente al temor y dificultad para realizar una reconexion ilegal, ya que una vez es
cortado el servicio, el usuario no puede abrir la red.
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El fraude es un mecanismo para subsanar la carencia de servicios, es habitual reconectarse
de manera ilegal inmediatamente después de que los funcionarios de EPM han realizado la
desconexién. Una vez éste funcionario ha realizado su trabajo, el usuario busca
reconectarse por medio de alguna de las formas o mecanismos mencionados. Luego
siempre que una persona es desconectada vuelve a reconectarse para tener acceso a los
servicios.

Sin embargo, estar en la ilegalidad es una situacion que produce ansiedad y preocupacion
de ser descubierto y ser sancionado pues se teme al costo econdmico que esto implica. Por
lo tanto, en el periodo de fraude la persona esta en constante atencion a la presencia de los
funcionarios para volver a desconectarse durante el tiempo en que estos estan en el barrio.
Esta situacién de zozobra hace que los usuarios busque la forma de poder subsanar la deuda
pendiente para atener acceso regular a los Servicios Publicos Domiciliarios.

CONCLUSIONES

La pregunta por las causas de la morosidad suele dirigir la mirada hacia maultiples
factores socioeconémicos, que van desde variables macroecondmicas clasicas, hasta
elementos propios del comportamiento de los sujetos en la sociedad. Dichas explicaciones
son ya un lugar comin en el analisis y su variacion depende de preguntas redirigidas que
busquen indagar otras logicas y préacticas sociales. Los mdaltiples factores han sido
presentados como eventos independientes limitando las recomendaciones para actuar sobre
variables especificas. Este estudio intenta interrelacionar los factores asociados a la
morosidad con el objeto de proponer estrategias mas integrales y sostenibles para los
individuos y las empresas de Servicios Pablicos Domiciliarios.

Las situaciones multidimensionales y la interrelacién de variables presentes en un
ambiente de pobreza y exclusion social, confirman la hipétesis inicial: “las causas de la
morosidad producen efectos colaterales que llevan a los hogares a tomar decisiones o
estrategias; cuando éstas Ultimas son acertadas la situacion se alivia; de lo contrario los
hogares quedan atrapados en una situacion cada vez peor”. En otras palabras, en el
momento de analizar la situacion de forma multicausal e interrelacionada se identifican
circulos viciosos que son dificiles de romper por estrategias dirigidas a solucionar eventos o
causas aisladas.

En la primera de estas interrelaciones, aparece el ingreso como una variable central en
el andlisis, el cual es normalmente volatil e inferior frente a los gastos. La volatilidad de los
ingresos posteriormente incidira en la imposibilidad de asumir los gastos al interior de la
economia familiar y conduce a la poblacion a situaciones de morosidad o reducciones de
consumo de algunos de los bienes basicos Cuando el nivel de consumo de alimentos se
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reduce, las familias entran en riesgo de desnutricion, lo que frecuentemente conduce a un
estado patoldgico en los nifios que puede ser irreversible. Cuando se reduce el consumo de
servicios de educacion los nifios desertan de la escuela. En ambos casos se puede generar
una trampa de pobreza: los nifios desnutridos o con baja educacion no podran obtener en el
futuro ingresos suficientes para las necesidades de gasto: las decisiones del presente los
conduce a una peor situacion en el futuro.

Los antecedentes provienen y pueden explicarse por un bajo nivel educativo, heredado
de padres a hijos, que no permite ingresar y competir por empleos formales. Esta trampa es
practicamente estructural pues se requiere de varios afios para alcanzar un buen nivel
educativo y asi lograr que los hijos y descendientes lo adquieran.

Cuando se toma la decision de reducir el gasto en servicios publicos domiciliarios o0 no
pagar la factura correspondiente la trampa se configura inmediatamente: la preparacion y
coccion de alimentos se dificulta; la falta de refrigeracion de alimentos produce
enfermedades; el trabajo se interrumpe en aquellos hogares que utilizan la energia como
insumo; el capital simbdlico desaparece y los estados de animo pasan por la depresion, el
dolor, la tristeza y la desesperanza.

Las situaciones de morosidad son en muchos casos apalancadas o subsidiadas por redes
de vecinos y familiares. Definimos esta red de relaciones bajo el concepto de capital social,
el cual opera en la mayoria de las veces como primer y principal sustituto de los Servicios
Publicos Domiciliarios y en ocasiones como otra fuente de recursos. Para que esta relacion
pueda ser efectiva y fuerte, es necesario desarrollar la confianza de los pares y convivir
dentro de un ambiente determinado durante varios afios. Este importante recurso puede ser
afectado por la violencia y el desplazamiento forzado, puesto que en estos casos se rompen
las redes de solidaridad.

A lo anterior se suma el tamafio de las familias, que como consecuencia
intergeneracional e historica, genera una carga adicional que puede explicarse, en parte, por
las migraciones recientes del campo a la ciudad. Si en el campo una familia numerosa es
importante para generar ingresos a través del trabajo de sus miembros, en la ciudad esta
caracteristica deja de ser funcional y da origen a la situacion de trampa de pobreza.
Familias muy numerosas implican mayores gastos basicos y, por consiguiente, los recursos
se orientan a cubrirlos dejando de lado gastos centrales como la educacion. En las ciudades,
ademas, el cuidado que requieren los nifios impide a los adultos (frecuentemente la mujer)
salir a incorporarse al mercado laboral y reduce las posibilidades de empleo e ingresos del
hogar.

Dada las condiciones estructurales y familiares de vulnerabilidad, esta poblacion se ve
abocada a multiples choques que afectan su economia y su estabilidad psicosocial. En los
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relatos se pudo observar como las muertes, enfermedades, desplazamientos, accidentes y
otros eventos inciden adversamente sobre su situacion. Una situacién de alto impacto,
ademas de las vividas por la violencia y el desplazamiento, esta asociada a la enfermedad
de adultos o nifios que deben ser atendidas impidiendo, en muchos casos, la busqueda de
empleo y afectando la estabilidad laboral y los ingresos de quienes deben estar al cuidado
de estas personas. Ante estos chogues, muchas veces se configuran trampas de pobreza: por
un lado las familias venden o empefian los activos con los cuales generaban sus ingresos;
por el otro las familias optan por el endeudamiento que restringe la capacidad de gasto
futura.

A partir de las anteriores relaciones de causalidad, existen varios hallazgos que deben
resaltarse. El primero hace referencia al crédito; la vida de las personas gira alrededor de
sus deudas. El credito como estrategia genera una trampa de la que no pueden salir. Una
deuda lleva a otra deuda: las personas viven para pagar deudas y se endeudan para poder
vivir. Por eso, la morosidad —en alguno de los bienes esenciales- es la norma y no la
excepcion. Este endeudamiento perpetuo lleva a la presencia de estados animicos
desesperanzadores que imposibilitan el esfuerzo necesario para superar dicha situacion y
afecta la construccion de metas y planes a futuro. De la misma forma, la ausencia de los
Servicios Publicos Domiciliarios tiene consecuencias en el plano sicoldgico de las personas
gue afecta su motivacion para buscar empleo y generar nuevos ingresos. Como se presento
en este documento, unas causas llevan a otras de mayor impacto: se retroalimentan; se
perpetlan; se fortalecen impidiendo salir de la grave situacion. Los hogares, sin embargo,
enfrentan con fortaleza su situacion. Viven el dia a dia esperanzados en que algo va a
cambiar.

En segundo lugar, la cadena de causalidad muestra como las soluciones del problema de
la morosidad desbordan totalmente los limites de las empresas de Servicios Publicos
Domiciliarios; si bien su responsabilidad con la sociedad (i.e. responsabilidad social
empresarial) ha impulsado soluciones importantes, éstas no dejan de ser insuficientes por
los diferentes problemas que enfrenta el pais. Esto, es un llamado al gobierno nacional para
que trabaje conjunta y coordinadamente con otros niveles de gobierno y con las empresas
de Servicios Publicos Domiciliarios para crear sinergias entre la gran variedad de
intervenciones y politicas publicas dirigidas ayudar y apoyar a la poblacién mas pobre del
pais.

Finalmente, la multidimensionalidad del problema de morosidad requiere una respuesta
multidimensional. Las alternativas aisladas o para enfrentar un solo problema estan
condenadas al fracaso; a su insostenibilidad. Lo que queda claro de este analisis es que las
personas estan temporalmente sin servicios de los Servicios Puablicos Domiciliarios, pero
permanentemente sin servicios de los flujos de la economia moderna del pais. En el futuro,
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por lo tanto, se debe preparar una estrategia de intervencion integral para responder al
problema social y laboral que enfrentan estos hogares.

No cabe duda que la inclusion de aspectos neurosicologicos, el énfasis en otros tipos de
capital como el social y el simbdlico, la introduccion explicita del riesgo moral, la
extension del analisis sobre los sustitutos, estrategias y alternativas de EPM vy el analisis de
la situacion bajo el concepto de trampas de pobreza enriquecen el conocimiento sobre esta
problemética y proporciona una nueva herramienta para analizar el problema de la
morosidad y disefiar soluciones integrales. Bajo este marco conceptual se continuara el
andlisis en los capitulos restantes del estudio en los cuales se realizard un analisis de las
alternativas que EPM pone a disposicion de los hogares para enfrentar el problema de la
morosidad a la luz de la Cadena de Causalidad y posteriormente, se propondran los
elementos necesarios para la construccion de una estrategia integral contra la morosidad.
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INTRODUCCION

La elaboracion de la Cadena de Causalidad que se realizé en el capitulo anterior,
proporciona un marco conceptual para el analisis de la morosidad que hasta el momento no
se disponia. Este marco de conceptual se sustenta en el hecho de que la morosidad es un
problema multidimensional y que por tanto el andlisis de la misma no puede realizarse de
manera aislada, sino que por el contrario deben analizarse en su conjunto todos los factores
que influyen en esta. De este modo, el objetivo de este capitulo es presentar una evaluacion
cualitativa de las alternativas que EPM ha puesto a disposicion de los usuarios para facilitar
la tenencia y permanencia en el disfrute de los servicios publicos bajo el enfoque de la
Cadena de Causalidad. Para cumplir este objetivo se establece, en primer lugar, las
diferencias en las condiciones de vida antes y después de que los hogares han tomado cada
una de las cinco alternativas implementadas por EPM. En segundo lugar, cada alternativa
es analizada identificando a través de la cadena de causalidad (CC) el problema que se
intenta solucionar. En este punto, es importante advertir que algunas de las estrategias
analizadas (e.g. habilitacion vivienda o algunos aspectos de financiacién social), no son
propiamente alternativas para solucionar el problema de morosidad y por consiguiente sus
objetivos no pueden ubicarse en una cadena de causas construida para otro objetivo (la
morosidad. Sin embargo, varias de las consecuencias, del uso de la alternativa si pueden
analizarse al interior de la CC.

El tercer instrumento que se utiliza al evaluar las alternativas es un analisis DOFA que
presenta las dificultades (fallas) y fortalezas (cambios positivos en la calidad de vida de las
personas) que los usuarios identificaron. Al diferenciar estos mismos aspectos entre
aquellos que pueden sobrevenir externamente se identificaron las amenazas y las
oportunidades que pueden hacer fallar o mejorar respectivamente a la alternativa. Como
cuarto instrumento de anélisis, las fortalezas y oportunidades, y las debilidades y amenazas
se presentan en la cadena de causalidad advirtiendo también en este punto, que no todos los
aspectos externos pueden representarse en ella simplemente porque ésta es exclusiva para la
morosidad y aspectos como la tecnologia, por poner un ejemplo, no hacen parte de la CC
pero si de las oportunidades para mejorar las alternativas.

Basado en lo anterior, el andlisis de cada alternativa termina con una serie de propuestas
que buscan mejorar su accionar y una calificacion (alto, medio o bajo) de la probabilidad de
éxito en su implementacion en el contexto colombiano. Para apoyar la formulacién de éstas
estrategias se investigd el tratamiento que se le da al problema de brindar los servicios
publicos domiciliarios a la poblacion mas pobre en otras regiones del pais y en otros paises
(benchmarking); esto se presentara en la tercera seccion de este informe.

Posteriormente se presenta una andlisis sobre la estrategia general de EPM contra la
morosidad basado en el analisis de las alternativas, del conocimiento adquirido a través de
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la cadena de causalidad y de un grupo focal con las personas que atienden en ventanilla los
problemas y reclamos de la poblacion. Este aspecto es crucial para identificar como
interactian las alternativas, la existencia de vacios en la cadena de causalidad (i.e.
eslabones no atacados al interior de la CC) y el ente responsable de actuar sobre estos
vacios.

En resumen este informe evalla las alternativas de EPM mediante los cuatros
instrumentos descritos anteriormente (capitulo I11). A partir de estos resultados se elaboran
una serie de propuestas para cada alternativa.

Este capitulo tiene cuatro secciones incluida esta introduccion. En la siguiente seccion se
presentan los aspectos metodoldgicos para dejar claro el alcance de lo que persigue una
evaluacion de tipo cualitativo y sus grandes diferencias con una de tipo cuantitativo. De
esta forma se limita el alcance de este anélisis para evitar pedirle al método lo que no puede
producir (virtudes y limitaciones naturales de la metodologia). En la tercera seccién se
presenta el benchmarking. La cuarta seccion presenta el analisis de las alternativas
comenzando por una descripcion de ésta, seguida por los cuatro instrumentos de andlisis
descritos y terminando con las propuestas de mejoramiento (seis subsecciones en total por
alternativa).

ASPECTOS METODOLOGICOS Y CONCEPTUALES

La metodologia para llevar a cabo el presente capitulo del estudio fue una de tipo
cualitativo. Esto implica inmediatamente que no hay una cuantificacion de los beneficios
sino una cualificacion de las alternativas desde el punto de vista de los usuarios. La
decision del método esta intimamente ligada a intentar incorporar temas no accesibles a
través de encuestas. En los analisis cuantitativos se intenta medir y generalizar; en los
cualitativos se intenta comprender en su conjunto un fendmeno. A pesar de esta distincion
es muy facil confundir entre los dos tipos de analisis para quienes no lo han utilizado o para
quienes no saben que detras de ellos estan los dos grandes paradigmas enfrentados con los
cudles se ha construido la ciencia: el objetivismo y el subjetivismo. El lector que conozca la
diferencia entre estos dos paradigmas, pero sobretodo la sepa utilizar, puede omitir esta
seccion.

Segun Nufiez (2010)°’, “los enfoques que tratan de dar explicaciones “objetivas” han
tomado prestada la metodologia de las ciencias naturales y exactas, dado que consideran
que los fendmenos sociales tienen un orden natural, y por tanto sus explicaciones se pueden
efectuar sobre la base cientifica. Por el contrario, los enfoques de orden comprensivo-
interpretativo establecen que el estudio de los fendmenos sociales no puede ser objetivo,

*" Nifiez, J. (2010). “Epistemologifa en economia y otras ciencias sociales (la necesidad de establecer puentes entre
paradigmas)”. Bogota: Universidad Javeriana, mimeo.
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dado que en su examen participan una complejidad de variables, y existen otros hechos
tales como la diversidad de valores e intereses, e incluyen relaciones subjetivas”. Esto
significa que, para dar un ejemplo, la morosidad puede ser tratada simplemente como la
cuantificacion de un objeto (“la tasa de morosidad es del 5%”), o como la problematica de
un sujeto (“las personas al caer en morosidad enfrentan sentimientos de dolor, ira, tristeza 'y
cargas emocionales muy fuertes que les impiden trabajar”. En el primer caso se pueden
utilizar encuestas o registros para hallar un nimero que permita cuantificar la problematica,
pero que otorga una vision miope del fendmeno estudiado. En el segundo caso se utilizan
conversaciones e interacciones con los individuos para comprender los dolorosos
problemas que enfrentan la poblacién y el mundo complejo que esta detras de éstos. En el
tratamiento objetivista de la morosidad se llega a conclusiones acertadas y simples como
que el ingreso esta relacionado con la morosidad con una elasticidad de X%. En el
tratamiento subjetivista de la morosidad se llega a conclusiones como que la morosidad es
un mundo complejo de muchas causas y diversas consecuencias que hemos llamado la
cadena de causalidad, pero que no pueden decir la magnitud de la relacion. Un metodo
sirve para medir y el otro para profundizar, pero aceptando que no todo es medible porque
no todo es tan simple; porque hay fendmenos inconmensurables como el dolor vy la tristeza,
como la responsabilidad y la motivacidn, como el capital simbélico o el social.

Por esta razén comprender la cadena de causalidad no solo es entender que hay un
mundo extenso de relaciones sino que principalmente no hay regularidad, invariabilidad o
estabilidad. Por consiguiente la morosidad no puede ser contrarrestada como se creia
anteriormente: haga X y se elimina Y (suba el ingreso y se elimina la morosidad). En el
pasado reciente se hacian estas inferencias sobre la morosidad porque “se excluia el entorno
de las causas y la naturaleza de las cosas”>®; porque al analizar el problema se excluia “el
contexto local que las hace posibles”® convirtiendo las soluciones en una lucha inocua; en
una lucha por reducir el 5%.; en una pérdida de recursos y en una basqueda de la verdad
bajo premisas falsas. Pensar el problema de la morosidad como un problema de A+B+C es
tratar de convertir al problema social en un problema fisico y simple; es tratar de esquivar
lo complejo y trata de llevarlo a una formula olvidando sus aspectos inconmensurables. Es
creer que el problema se puede independizar de los contextos locales de las estructuras
econdmicas, sociales y politicas. Es simplemente un error conceptual. Es devolverse y
borrar el conocimiento obtenido. Es tener “una mirada indiferente” a los problemas sociales
y a la morosidad. Es suponer que el problema que se intenta solucionar es “una especie de
calculo matematico que precede la accion”®® y que supone la no respuesta (e.g. riesgo
moral o incentivos perversos), puesto que el problema se cree soluble bajo la siguiente
operacion: “se debe establecer la lista completa de elecciones posibles; despues, determinar
las consecuencias de las diferentes estrategias y valorarlas comparativamente. Esta

% Herrera, J- (2009). La comprension de lo social. Bogota: CINDE
* Ibid. P:31
* Ibid. P:32
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representacion de la accion es irreal”®. Es irreal, porque no estamos tratando con objetos;
si esto se comprende se da por sentado que la cadena de causalidad también fue
comprendida desde el punto de vista conceptual. Igualmente quedaria comprendido que no
existe una receta. Si la hubiera ya estaria escrita y solo seria necesario aplicarla para
eliminar la morosidad en todas partes y en cualquier momento.

El uso de métodos cualitativos, entonces, no se reduce solo a lo metodolégico, sino
también a lo ontoldgico, lo paradigmatico y lo epistemolégico. No se puede pretender que
es simplemente una cuestién de método cuyos resultados y conclusiones tienen las mismas
caracteristicas. No se puede pretender que se va a llegar al mismo tipo de conclusiones solo
qgue mediante diferentes metodos. Por esta razon, no se le puede pedir al método que nos
entregue “secuencias” o la variable “mas importante”, simplemente porque el método y sus
paradigmas tienen el objetivo de la comprension y no de la medicion! Por esta razén, “las
muestras son extraidas no porque ellas sean representativas de un cierto grupo, sino porque
ellas pueden entregar informacién importante”®?, desconocida, profunda y amplia. Porque
se estan buscando relaciones complejas y holisticas y no relaciones obvias y simples. En
este sentido se debe ser consciente de que “los resultados del trabajo cuantitativo se refieren
a reflexiones exactas acerca de la realidad, mientras que el trabajo cualitativo se refieren a
interpretaciones que por si mismas se convierten en la realidad”, y donde el investigador
estd envuelto en la “naturaleza cambiante de la realidad creada a través de la experiencia de
las personas”. Son, por lo tanto, las interacciones entre el investigador y las personas las
que construyen las conclusiones y la realidad que se investiga. Por eso tampoco se puede
hablar de repetir una metodologia cualitativa de manera sistemética, pues seria romper con
sus principios: i) la participacion de la poblacion es activa; ii) investigador e investigado
son indivisibles; iii) los expertos son los participantes. Por tal razon, no se puede pedir que
se entregue el método paso a paso para replicar el ejercicio; solo se puede replicar la
metodologia (grupos focales). Debe comprenderse, entonces, que los sujetos no pueden
abstraerse de sus contextos dinamicos. Debe comprenderse, para entender la l6gica de este
estudio, que el tipo de conclusiones no son similares a aquellas obtenidas a través de
métodos cuantitativos. Debe comprenderse que la Idgica del andlisis cualitativo de este
estudio se desprende del tratamiento de las personas como objetos.

Lo anterior es cierto para lo metodoldgico. Ahora veamos lo analitico. En este estudio se
utilizé el metodo de codificacion de la teoria fundamentada descrito ampliamente en
Strauss y Corbin (1990), combinado con la hermenéutica. La codificacion intenta extraer de
un texto (en este caso las transcripciones de los grupos focales) los conceptos basicos que
después se clasificaron en una matriz DOFA. Si en el texto se afirma que “es dificil
encontrar lugares para comprar un PIN de prepago”, esto se codifica como “dificil acceso”
y se clasifica como una debilidad. Por otro lado, los textos son interpretados a través de la

611y,
Ibid. P:32

%2 Sale J., Lohfeld L., Brazil K. (2002). “Revisiting the Quantitative-Qualitative Debate: Implications for Mixed-

Methods Research”. Quality & Quantity 36: 43-53.
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hermenéutica. Segun Nufiez (2010), “la aproximacion hermenéutica al conocimiento se
puede definir como la teoria y la practica de la interpretacion, no basada en la razén
demostrativa, sino en el pensamiento interpretativo”. En este sentido, “la verdad... nos es
accesible s6lo como se presenta en la experiencia, la cual es de por si abierta e inconclusa.
Ello significa dos cosas: ante todo, que la verdad no se entrega nunca en una formulacion
unica y definitiva, sino que lo hace en formulaciones determinadas, historicas y
personales...en segundo lugar, que la verdad no se entrega sino al interior de la
interpretacion individual que se da de ella, de manera que la reflexiébn hermenéutica
encuentra la verdad con el mismo acto con el cual, al interpretarla, proporciona una
formulacién de ella”®. Puesto que los textos se interpretan con el pensamiento y el
conocimiento de los investigadores no se puede hablar de una metodologia paso a paso
pues seria solicitar la forma de pensar que alin no ha sido descubierta por el hombre. Solo
podemos decir que se requiere de mucha experiencia y conocimiento para lograr este tipo
de analisis que a simple vista parece sencillo. En otras palabras, se requiere de algun tipo de
habilidad y experiencia para hacer este tipo de analisis, pero nunca se encontrara un manual
para seguir paso a paso un analisis cualitativo. Lo anterior se presenta simplemente porque
el conocimiento se construye intersubjetivamente: entre el investigador y el sujeto conocido
(i.e. el investigado). Quienes has asistido a grupos focales pueden comprender de qué se
trata esta intersubjetividad y este didlogo logrado a través de la confianza. Debe entenderse
que en las metodologias cualitativas son inseparables el intérprete (quien analiza) y los
sujetos (los analizados); el primero forma sus percepciones a través de la interaccion con
los segundos. “Si hay comunicacion, hay influencia reciproca vy, si ésta tiene lugar, los dos
sujetos de la relacion pueden transformarse mutuamente en el transcurso de la
interaccion”®*; de ahi nuestra insistencia en que la metodologfa no es facilmente replicable.

Las evaluaciones en general no solo tienen un componente técnico sino también uno de
tipo politico. En general las entidades o programas evaluados rechazan sus resultados pues
se ven amenazadas con éstos. Es dificil encontrar comportamientos donde el conocimiento
sea bien recibido. De ahi que la obra de Habermas insista en la “necesidad de separar al
conocimiento de los intereses... [y a] filtrar los contenidos puramente emotivos de los
meramente cognoscitivos”® , para que el conocimiento pueda ser utilizado para bien de la
sociedad. Para que esto pueda llevarse a cabo, la entidad evaluada requiere de “una especie
de conversion que lo libere de la red de sus intereses vitales”®®. De otra forma las criticas
no seran aceptadas, sobre todo por quienes se sientan amenazados por algun motivo. El
interés, segun Habermas, es capaz de anular el conocimiento puesto que es mayor la
intencion de ocultarlo que de utilizarlo: es mayor la fuerza del interés que la fuerza de
construir conocimiento. En la lucha interna, ya sea individual o colectiva, se recibe y se

% Morin, E. (2006). mimeo
® Vasilachis de Gialdano, 1. (2003). Pobres, pobreza, identidad y representaciones sociales. Barcelona: Gedisa
6 Habermas, J. (1981). Conocimiento e interés. Madrid: Tautrus
66 :
Op. cit
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acepta el conocimiento hasta cierto punto, pero posteriormente se destruye o se desecha por
la fuerza de los intereses (Habermas, 1981). Sin la autorreflexion y la autocritica es
imposible construir un mayor conocimiento o intentar solucionar los grandes problemas
sociales. Habermas sefiala que solo cuando los intereses individuales se ponen a favor del
conocimiento -y no en contra de éste- se pueden lograr los objetivos sociales y humanos
que se persiguen en las sociedades contemporaneas. Se trata entonces de que los intereses
fundamentales de una sociedad no choquen con los intereses particulares (Habermas,
1981).

El problema, por lo tanto, va méas alla de lo técnico y pasa por lo politico y lo ético
porque “las ideas, con mas frecuencia de lo que se cree, sirven para dar motivos
justificadores y legitimadores a nuestras acciones en lugar de los auténticos motivos”®’
(e.g. la lucha contra la morosidad en contra de la lucha por vender servicios). Esto no es
muy novedoso en una sociedad tan desigual como la colombiana donde los pequefios
intereses siempre van en contra de los intereses supremos de la sociedad. Esta es la causa,
segun Nufiez (2010) de la persistencia y la reproduccién de las desigualdades, la exclusion
y la miseria en Colombia; es el lado mas oscuro de la naturaleza humana actuando en
contra del humano. “Si es posible que el conocimiento burle alguna vez su interés
innato”®®, entonces se podra lograr mayor conocimiento y mejores politicas que enfrenten
el problema de la morosidad. Por supuesto, el tipo de actitudes que estamos advirtiendo “no
se pueden deducir l6gicamente ni se pueden comprobar empiricamente”®; solo se avisan
para que los interesados en interpretar este documento vean con mayor claridad las
dificultades internas y externas que se tendran en el momento de tomar decisiones para
luchar contra la morosidad. Toda propuesta o toda politica tendran sus contradictores por
que el “instinto natural” y el “interés de autoconservacion” va mucho mas alla de los
intereses colectivos. Las islas de poder al interior de una entidad siempre seran los mayores
obstaculos para su propio progreso. Comprender esto facilita la implementacion de politicas
sociales o cambios institucionales (Nufiez, 2009). Requerimos, para llevar a cabo los
cambios necesarios, tomar conciencia de que lo que creemos cierto es solo “un fragmento
de una poderosa construccion que nos impide ver lo que requiere ser visto para que nuestras
acciones y las de otros se encaminen hacia la realizacién de una sociedad justa”™. Si estas
cuestiones se tienen en cuenta, la implementacién de politicas efectivas contra la morosidad
podra ser una realidad; por el contrario, si se subestiman ni siquiera podran discutirse y se
habran perdido recursos y tiempo.

Pero vayamos mas profundo, pues de otra forma seria inocuo continuar con las otras
secciones sin estar seguros que comprendemos las raices ontoldgicas mas profundas de las
cuales partimos. Segun Vasilachis (2003) la identidad del ser humano tiene dos niveles; la

o7 Op. cit
% Op. cit
% Op. cit
" Vasilachis de Gialdano, 1. (2003). Pobres, pobreza, identidad y representaciones sociales. Barcelona: Gedisa

103



Estudio sobre morosidad —Capitulo 111 ll‘
FEDESARROLLO

esencialidad (hombres y mujeres en esencia somos iguales) y la existencialidad (hombres y
mujeres en la existencia somos diferentes). Cuando se decide tomar el camino cuantitativo
poco importan sus diferencias (en lo esencial); podemos afirmar que el 5% de los usuarios
estdn bajo una condicion de morosidad. Es una cifra importante, pero no logramos
comprenderla. Cuando tomamos el camino cualitativo nos interesa lo existencial; vamos en
la busqueda de su comprension (de lo existencial; de sus vivencias). El primer camino se
basa en el paradigma explicativo y el segundo en el comprensivo. El primer camino utiliza
el positivismo y el método cientifico para probar hipdtesis y el segundo camino utiliza la
interpretacion y la teoria fundamentada, con las cuales se comprende lo existencial, lo
profundo; no interesan los nimeros, los céalculos o el 5%. Por supuesto son dos caminos
valiosos, pero elegido uno debemos entender qué podemos y qué no podemos hacer porque
ambos tiene sus limitaciones y sus virtudes. Ninguno es mejor que otro; ambos construyen
conocimiento, pero el segundo camino lo hace desde la perspectiva del sujeto. No podemos
cuantificar ni generalizar, no solo por imposibilidad de hacerlo, sino principalmente porque
el fin es otro desde lo epistemologico y lo ontologico: comprender al sujeto; no medirlo
como objeto. Teorizamos los conceptos a partir de lo que dicen los individuos y planteamos
una teoria que llamamos cadena de causalidad. La cuantificacion, por su parte, pretende
generalizar, requiere muestras representativas de la poblacion, test, intervalos de confianza,
no caer en errores tipo | y tipo Il, etc. De la misma manera que no puedo decir que un
martillo es mejor que unas tijeras hasta saber para que se van a usar. Toda esta reflexion se
hace para no intentar clavar puntillas con tijeras o cortar tela con martillo. Aunque ambas
cosas se pueden conseguir, ambas herramienta se utilizarian mal. EI mensaje es no utilizar
los métodos cualitativos con el objeto de cuantificar, para no cometer errores tan absurdos
como cortar tela con martillo. No se puede, por todo lo anterior, buscar lo esencial con un
trabajo que busco lo existencial! Comprendido esto podemos continuar sin equivocarnos de
camino o perdernos en él.

BENCHMARKING

Como se menciond en capitulos anteriores, los determinantes de la morosidad estan
asociados principalmente a categorias de indole social econémica, social familiar, cultural-
educativa y psicologica. Esta seccion se concentra en las estrategias implementadas en
diferentes empresas nacionales e internacionales, haciendo una distincion entre dichas
categorias.

Los diferentes tipos de financiamiento del pago de las facturas estan asociados con las
categorias social econdmica y social familiar, por lo que el debate sobre la gratuidad o el
subsidio al consumo cobra importancia. Sin embargo, la gratuidad de los servicios hace que
el sistema de prestacion de servicios publicos se vuelva insostenible, bien sea porque el
Estado debe cubrir los costos asociados al servicio, lo que podria incentivar conductas
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indeseadas por parte de los consumidores para acceder al servicio de forma gratuita, o
generaria la quiebra de las empresas prestadoras de servicios al no poder recuperar 1os
costos asociados a la actividad. Por lo tanto, las estrategias, llevadas a cabo por parte del
Estado o de las empresas mismas para facilitar el pago oportuno de las familias en
condicion de pobreza, son cruciales para enfrentar la morosidad. Por ejemplo, el
otorgamiento de un subsidio al consumo, como es el caso de Argentina, Chile y Colombia,
o la modalidad de acceso al servicio prepago implementado por EPM.

En cuanto a las categorias cultural-educativa y psicoldgica, Manzetti et al. (2006)
sostienen que las familias en condicion de pobreza estan dispuestas a pagar por recibir
servicios de buena calidad, por lo que en gran medida la falta de pago y el acceso ilegal al
servicio se pueden enfrentar a través de estrategias adecuadas para mejorar la calidad del
servicio; esto también se puede denominar como fidelizacién de los usuarios gracias al
restablecimiento de la confianza. Por ejemplo, la experiencia de Brasil muestra que un
diagnostico adecuado de los habitos de consumo, asi como la estructuracion de un proyecto
de educacion y concientizacion de la poblacion, en cuanto al consumo de energia y la
importancia del pago por el uso de dicho servicio, son herramientas valiosas para generar la
fidelizacion de los usuarios.

Igualmente, Millan (2000) sugiere que una estrategia clave para la conservacion del
cliente se hace a través de la financiacion de electrodomésticos o gasodomésticos por
medio de las facturas de cobro, siendo un ejemplo Crédito Facil de la empresa Codensa
S.A.

ESTRATEGIAS EMPRESAS LATINOAMERICANAS

Han sido distintas las estrategias adoptadas por las empresas prestadoras de servicios
publicas en Argentina, Brasil, Chile y Uruguay, para enfrentar la morosidad, cada una con
el fin de atacar los problemas asociados a aspectos economicos (por medio de subsidios al
consumo), educativas (entendimiento de la factura), culturales (conciencia de la
racionalizacion del consumo y el ahorro) y familiares (habitos de consumo y ahorro) (ver
Tabla 11).

a. Argentina

Programa Barrios Carenciados. En el afio 2001 fue puesto en marcha en
Argentina el “Programa Barrios Carenciados” el cual consiste en lograr la
expansion, construccion o regularizacion técnico-comercial de la infraestructura
para la prestacion del servicio de acueducto en barrios precarios 0 emergentes, a
través de un acuerdo entre la Concesionaria, que aporta los materiales e insumos
necesarios, el Estado Municipal encargado de la logistica y maquinaria requeridas y

105



Estudio sobre morosidad —Capitulo 111 ll‘
FEDESARROLLO

los habitantes del sector, quienes contribuyen con su mano de obra para la
construccién y mantenimiento de la red .

Los beneficiarios del Programa son barrios con viviendas de calidad precaria y
cuyos habitantes se encuentran por debajo de la linea de pobreza. Existen tres
categorias bésicas para la clasificacion de este tipo de barrios: i) Villas de
emergencia o asentamientos informales en los que la trama urbana es irregular o
inexistente, ii) Los barrios precarios que tienen trama urbana regular, calles trazadas
y manzanas con cuadricula tradicional y iii) Los barrios armados, de vivienda
popular construida por el Estado (monoblocks)’® (Ver Tabla 1)

Tabla 4
Clasificacion de los barrios beneficiarios del Programa Barrios Carenciados

Calidad de la Trama Urbana

Nombre Origen - .
g vivienda del Barrio
Villa de emergencia Espontanea Muy precaria Inexistente
. . Espontanea . .
Barrio precarios o Precaria Existente
Planificada
Barrio armado Planificada Econdmica Existente

Fuente: www.etoss.org.ar

Programa de Tarifa Social de los servicios de agua potable y saneamiento. Un afo
mas tarde se dio inicio al “Programa de Tarifa Social de los servicios de agua potable y
saneamiento”’ como un instrumento de politica social que brinda asistencia a usuarios en
situaciones socio econémicas graves y que presentan dificultades para afrontar el pago de la
tarifa del servicio de agua, implementando a tal fin un sistema de subsidio eficaz,
transparente, explicito y focalizado, para atender a la poblacién por debajo de la linea de
pobreza y a las instituciones sin fines de lucro que prestan asistencia social y/o sanitaria
directa a la poblacién meta del programa ™.

El Programa consiste en un subsidio para el pago de las facturas del servicio, de acuerdo
con las necesidades y caracteristicas de los hogares, a través de la asignacion de un
descuento monetario. Ademas, se incorporé al Programa, el denominado “Caso Social” que

" La participacion de la comunidad en la construccién y mantenimiento de la red de acueducto, se realiza
mediante un modelo de gestién comunitaria del servicio publico que permite concretar una transformacion de
las condiciones de vida de los habitantes de los barrios beneficiarios. Las obras se realizan bajo una
Metodologia Participativa de Gestion (MPG) en la que los actores intervinientes aportan cada uno una porcion
de los costos y es un espacio institucional de trabajo conjunto.

"2 Tomado de: http://www.etoss.org.ar/desarrollo/sitioetoss05/barrioscarenciados.htm

" El Programa fue puesto en marcha gracias al acuerdo multisectorial entre diversos actores institucionales y
sociales: el ex ente regulador (ex ETOSS), los gobiernos del Area Metropolitana de Buenos Aires, la empresa
concesionaria, Asociaciones de consumidores y usuarios, asociaciones de barrios, entre otros. Para mayor
informacion remitase a: http://www.eras.gov.ar o http://www.etoss.org.ar

" Tomado de http://www.etoss.org.ar/desarrollo/sitioetoss05/tarifasocial.htm
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involucra a aquellos individuos o familias que se encuentran atravesando una situacion de
vulnerabilidad social permanente o transitoria, y cumplen con alguna de las siguientes
caracteristicas: i) Menores de 14 afos, ii) Adultos mayores de 70 afios, iii) Mujeres
embarazadas, iv) personas discapacitadas, v) Tratamiento de enfermedades cronicas y/o
estén en tratamiento oneroso, vi) Victimas de catastrofes y siniestros y vii) Hogares
monoparentales’™.

La ejecucion del Programa la llevan a cabo los Municipios, quienes seleccionan a la
poblacion objetivo dentro de su geografia y mediante una encuesta social verifican el
cumplimiento de los requisitos. Conjuntamente, las asociaciones de usuarios y otras ONG,
identifican y proponen posibles beneficiarios al Ente Regulador de Agua y Saneamiento
(ERAS), quien realiza la asignacion de los descuentos previa evaluacién de cada caso.

b. Brasil

Proyecto Paraisopolis. Antes de la implementacion del proyecto en la favela de
Paraisopolis en S&o Paulo-Brasil’®, la calidad del servicio eléctrico era deficiente, la
mayoria de los hogares y negocios tenian conexiones eléctricas ilegales, estaban expuestos
a redes y condiciones de cableado peligrosas y no pagaban por el servicio. Adicionalmente,
el consumo de energia era elevado debido al pésimo estado de los electrodomésticos
(especialmente refrigeradores y calentadores de agua) y la falta de conciencia del consumo
mesurado de la electricidad (Mollet etal. 2006). Dentro de los desafios a los que se enfrentd
el proyecto de Paraisopolis, sobresalia que al ser una comunidad compuesta en su mayoria
por familias migrantes de las zonas rurales carecian de servicios municipales y sus
condiciones socioecondmicas eran poco favorables.

Para enfrentar estas problematicas, AES Eletropaulo contactd a los lideres de la
comunidad y trabajé con ellos en la educacion de los residentes de la zona sobre la
comprension y pago de facturas, asi como la socializacién de consejos practicos para
racionalizar el consumo de electricidad. Un paso posterior a la etapa de educacion fue el
mejoramiento de la red de distribucion, que incluyé la utilizacion de nuevas tecnologias y
técnicas para reducir el acceso ilegal al servicio con resultados directos en eficiencia
energética y fiabilidad de la red de distribucion.

Adicionalmente, no se les cobr6 a los hogares una tarifa de conexién y se les
condonaron las deudas contraidas con la empresa. También se tomaron medidas para
reducir el consumo de energia, éstas incluyeron auditorias energéticas de Technolight en
todos los hogares para identificar oportunidades de eficiencia energética, la sustitucion de

75 ‘

Ibid.
® El proyecto piloto fue llevado a cabo con la colaboracién de Global Development Alliance con
International Copper Association (ICA), AES Eletropaulo, la U.S. Agency for International Development
(USAID),International Copper Association (ICA), con la comunidad local y socios de la industria.
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lamparas eficientes en cada hogar, el reemplazo de refrigeradores en mal estado y el
cableado hecho por electricistas certificados. Ademas de lo anterior, se establecieron 505
puntos de iluminacién publica, que no s6lo contribuyeron a reducir el consumo de energia
en el barrio, sino también proporcionaron una mejor percepcion de seguridad.

c. Chile

Subsidio al pago de consumo de agua potable y servicio de alcantarillado. En
febrero de 1989 se dictd en Chile la Ley 18.778 en la que se establecié un subsidio al pago
de los cargos fijos y variables en el consumo de agua potable y servicio de alcantarillado’”.
A través de este beneficio’®, el Estado financia y descuenta de la factura entre el 25% v el
85% del valor de los primeros 15 m3 consumidos, por lo que el usuario solo debe cancelar
la diferencia. Los niveles tarifarios de la localidad en la que se encuentre la vivienda y el
nivel socioeconomico de los beneficiarios determinan el porcentaje subsidiado de la
factura.

Durante tres afios se es beneficiario del subsidio, una vez culminado el periodo, se debe
volver a realizar el tramite ante el Departamento Social de la Municipalidad
correspondiente al domicilio de la vivienda, con el fin de demostrar que se reunen los
requisitos para continuar siendo beneficiario, es decir: i) acreditar domicilio en la comuna
en la que se estan haciendo los tramites y habitar permanentemente la propiedad, ii) estar
encuestado con Ficha de Proteccién Social”®, iii) acreditar su condicién socioeconémica y
iv) estar al dia en el pago de los servicios sanitarios (en caso de existir morosidad, se debe
solicitar a la empresa prestadora de servicio suscribir un convenio de pago de lo adeudado).

En cualquier época del afio, se pueden presentar las postulaciones para acceder al
subsidio de consumo de agua potable y servicio de alcantarillado, teniendo en cuenta que,
la restriccion del otorgamiento es la disponibilidad de cupos en el Municipio en el que se
esta realizando el tramite.

Se deja de ser beneficiario del subsidio en los siguientes casos: i) Cambio de domicilio
fuera de la comuna. ii) No informar a la Municipalidad el cambio de domicilio dentro de la
comuna, con a lo menos 30 dias de anticipacion. iii) No proporcionar los antecedentes
requeridos por la Municipalidad para la revision de las condiciones socioeconémicas. iv)
Renuncia voluntaria del beneficiario. v) No pagar la parte de la factura no subsidiada,

"7 para mayor informacion remitase a: http:/www.siss.gob.cl/propertyvalue-2279.html

"8 para acceder y mantener el subsidio, se debe estar al dia en el pago de los servicios sanitarios y en caso de
existir morosidad, el futuro beneficiario del subsidio debe suscribir con la empresa un convenio de pago de lo
adeudado.

" La ficha permite identificar a las familias vulnerables, con una concepcién mas dindmica de la pobreza.
Entiende esta condicion como un estado presente o potencial y, al mismo tiempo, entrega una mejor
caracterizacion de la pobreza "dura". Mide los recursos econémicos, las necesidades de las familias y los
riesgos que enfrentan. Para mayor informacién ver: http://www.fichaproteccionsocial.gob.cl/fps/fps.php
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acumulando tres cuentas sucesivas insolutas.®’ Este Gltimo es causal definitivo para perder
el subsidio.

Chile Solidario. Es un componente del Sistema de Proteccion Social chilena, dedicado a
la atencion de familias, personas y territorios que se encuentran en situacion de
vulnerabilidad y extrema pobreza.?* Este Sistema cubre el 100% de los primeros 15 m* de
consumo de agua potable y alcantarillado de las familias que estén adscritas y cumplan los
siguientes requisitos: i) ser residente permanente de una vivienda ubicada en el Area
Urbana o Rural (propietario, arrendatario o usufructuario). ii) La vivienda debe contar con
conexion al Servicio de Agua Potable. iii) Estar al dia en los pagos de las facturas. Por otro
lado, el proceso que deben seguir los postulantes al beneficio, es el mismo del “Subsidio al
pago de consumo de agua potable y servicio de alcantarillado”

Tarifa Horaria Residencial. La empresa Chilectra ofrece un servicio para controlar el
consumo de energia en el hogar, el cual consiste en una tarifa especial para el consumo en
determinadas horas. En la jError! No se encuentra el origen de la referencia., se presenta
la discriminacion de las tarifas de acuerdo a la época del afio y el horario, por ejemplo,
entre las 22:00 hrs.-8:00 hrs. el valor cobrado tiene un 30% de descuento, con respecto a la
tarifa normal cobrada durante el dia.

Tabla 5
Tarifa Horaria Residencial de Chilectrahogar

Sélo de lunes a viernes
8:00 hrs. 18:00 hrs 22:00 hrs. —8:00 hrs
Tarifa Normal 30% de recargo 30% descuento

Invierno

(abril-septiembre)

Séabados, domingos y festivos durante todo el afio
8:00 hrs. 22:00 hrs.-8:00 hrs.
Tarifa Normal 30% descuento

Verano

(octubre-marzo)

Fuente: Chilectra

Seguro Cuenta Protegida. Otro de los servicios ofrecidos por la empresa Chilectra, es
un seguro, con el cual, en caso de fallecimiento del asegurado, le sera pagada a la Empresa,
la cuenta eléctrica del domicilio del asegurado fallecido y si la deuda es menor a este
monto, el dinero remanente se abonara a las cuentas futuras®®. Este seguro lo pueden tomar
personas mayores de 18 afios y menores de 64, y su pago se efectia con cada factura de
cobro del servicio de energia.

8 Tomado de: http://www.siss.gob.cl/577/w3-propertyvalue-3556.html
8 Tomado de: http://www.chilesolidario.gob.cl/sist/sist1.php
8 Tomado de: http://www.chilectra.cl
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d. Nicaragua

Un estudio realizado para OLADE sobre los objetivos, funciones, responsabilidades e
implementaciones a realizar por los diversos entes involucrados en el control de pérdidas de
energia de Nicaragua, es el de Gonzalez et al. (2009), quienes argumentan que los aspectos
culturales de las familias ubicadas en asentamientos precarios e informales, deben ser tema
primordial para generar politicas de eficiencia energética, comerciales y sociales. Esto
debido a que la poca o nula conciencia de los conceptos de valorizacion de la energia
eléctrica, los habitos de uso y consumo de ésta y los aspectos asociados a la morosidad o
hurto se reflejan en conexiones ilegales al sistema eléctrico.

Para confrontar lo anterior, en el estudio en mencidn se resalta la necesidad de ejecutar
politicas comerciales y educativas para disminuir la evasién de los pagos por parte de
clientes vulnerables. En busca de fidelizar a los clientes que se encuentran en el area de
jurisdiccion de las empresas, los cuales no presentan una cultura de pago, propone un
incentivo reflejado en un descuento de su préxima factura después de cancelar a tiempo un
numero especifico de periodos de facturacion, a saber, “cada cuatro cuentas consecutivas
canceladas al dia, en la quinta se aplicara una rebaja del 60%” o “por cada 2 cuentas
consecutivas canceladas al dia; a partir de la tercera en adelante, se aplicara una descuento
del 15%”.

e. Uruguay

La Administracion Nacional de Usinas y Trasmisiones Eléctricas (UTE), es una empresa
propiedad del Estado uruguayo que se dedica a las actividades de generacion, trasmision,
distribucion y comercializacion de energia eléctrica, entre otros. Esta empresa ofrece
diferentes modalidades de pago a sus clientes, las cuales se presentaran a continuacion:

Vencimiento Elegido. Desde el 1° de abril de 2006 los clientes residenciales de UTE
pueden escoger la nueva fecha de vencimiento de su factura, hasta un maximo de 15 dias de
la fecha de vencimiento normal. El objetivo de este servicio consiste en facilitar el pago de
la factura, modificando la fecha de vencimiento, evitando multas y recargos por atraso en el
pago. Para acceder al servicio, se debe realizar el tramite en cualquier oficina comercial de
la empresa y no tiene costo alguno.

Cobranza Anticipada. Es un sistema por el cual se estima el consumo mensual de
energia, a partir de un promedio de las dos ultimas facturas y con base en dicho calculo, se
determina un valor minimo a abonar a cuentas futuras de energia.

Tarifas inteligentes. Desde 1993 se ha implementado una tarifa donde el costo del
consumo se divide en dos franjas horarias con diferente precio, representando una
reduccion de la tarifa fuera del horario pico (17:00 hrs. — 23:00 hrs.), con el fin de optimizar
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el consumo y reducir el gasto en energia eléctrica, al trasladar una parte del consumo al
horario econémico (23:00 hrs. - 17 hrs. del dia siguiente).

Para hacer parte de esta estrategia se requiere de la modificacion de algunos habitos de
uso y consumo, dado que la idea es incentivar el consumo en horarios econémicos. Sin
embargo, es posible hacer uso de los mismos en el horario pico utilizando un reloj
programador (timer®?), con el cual se pueden programar las horas de encendido y apagado
del equipo. Uno de los requisitos de esta tarifa es permanecer en ella por un periodo de 12
meses consecutivos a partir de la fecha de contratacion. Una vez cumplido dicho plazo el
usuario podra volver a la tarifa habitual.

Esta estrategia nace a razon que los hogares tienden a concentrar su consumo en el tramo
de 17 a 23 hrs. (horario de invierno), implicando una ampliacion de capacidad de
suministro de UTE, para abastecer la creciente demanda en ese horario. Por lo tanto, si los
hogares aumentan su uso de electricidad fuera de la hora pico, se puede lograr un mejor uso
de la red eléctrica del Uruguay.

ESTRATEGIAS DE LAS EMPRESAS COLOMBIANAS

Las empresas colombianas han desplegado diferentes estrategias para la recuperacion de
cartera morosa, entre las cuales se reconoce la importancia de fidelizar al cliente, la
ampliacion de puntos de pago y las facilidades crediticias para la adquisicion de
electrodomésticos y gasomeésticos, entre otras. A continuacidn se presentaran algunas de las
estrategias utilizadas por las empresas nacionales, de acuerdo al servicio que prestan. Como
se menciond anteriormente, este seccion sera complementada con la informacion enviada
por EPM vy la que se encuentre sobre cada estrategia aca mencionada.

a. Acueducto

La Tabla 12 presenta las experiencias para mitigar la morosidad en el negocio de agua,
especialmente para las empresas Triple A, CONHYNDRA y EPM. La experiencia de
Triple A demostro que las cobranzas podrian aumentar cuando se establecian centros de
pago ambulantes y se facilitaban los pagos parciales de las facturas, ajustados a las
disponibilidades de pago de los clientes (Millan, 2006). La asertividad de las estrategias se
debié a la reduccidon de los costos asociados al desplazamiento reflejados en tiempo y
dinero, y a las posibilidades de pago segun los ingresos de las familias. En lo que respecta a
los clientes morosos, se firmaron convenios de pagos entre los usuarios y la empresa,
acordando una forma de pago de la deuda existente a la fecha, incluyendo la cuota inicial,
el pago mensual, el incremento anual y los descuentos si habia lugar a ellos. Ademaés, una

8 Un timer es un aparato mediante el cual se regula la conexién o desconexién de un circuito eléctrico,
pasado un tiempo determinado desde que se le dio la orden. Existen dos tipos de timers: Mecanicos y
Digitales
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vez suscrito el convenio, los intereses moratorios sobre la deuda son congelados, no se
cobran intereses de financiacién, el usuario puede acceder a descuentos sobre su deuda y
ademés se evita el cobro juridico®.

De otro lado, la empresa CONHYNDRA S.A. ha desarrollado una serie de estrategias
para recuperar su cartera morosa, enfocadas en convenios con las Juntas de Accion
Comunal, otorgando un reconocimiento de hasta un 15% del valor de la deuda recuperada,
dividido en 5% para los lideres comunitarios y el 10% restante para la Junta, con el fin de
adelantar obras comunitarias en el barrio.

Otra de las estrategias implementadas para minimizar la probabilidad de caer en mora
han sido las de EPM. Primero, los medidores comunitarios en agua, los cuales son sitios de
libre acceso al servicio donde los clientes extienden redes hasta sus viviendas para disponer
del agua, y el cobro se hace a cada vivienda conectada, segin el promedio de consumo del
estrato socioecondmico al que pertenecen. Y segundo, el suministro de agua en “minimo
vital”, que es una iniciativa de la Administracion Municipal que auspicia mensualmente de
forma gratuita 2.500 litros de agua potable para cada integrante del hogar perteneciente al
nivel 1 del Sisbén, con el fin de permitirles la produccién de cultivos de subsistencia, la
higiene y la preparacion de alimentos.

b. Energia

Entre las estrategias implementadas por las empresas de energia, especialmente por
EPM, Codensa, Enertolima y Cedelca sobresalen los planes de energia prepago, la
otorgacién de créditos para la adquisicion de electrodomésticos y la ampliacién de los
puntos de recaudo (ver Tabla 13).

Para el caso especifico de Codensa, las estrategias se han concentrado en planes como la
ampliacién de puntos de recaudo y fortalecimiento de la gestién de cobranza empresarial, a
través de acuerdos de pago entre Codensa y los clientes para cancelar una suma
determinada de dinero con un plazo y una tasa de interés preestablecida. Adicionalmente, el
Programa “Crédito Facil Codensa” ha sido una estrategia enfocada a una mayor
profundizacion en las relaciones con los clientes, quienes pueden acceder a bienes como
electrodomésticos o articulos de decoracion, financiandolos hasta por 36 meses a una tasa
de interés de 2.05% m.v. 6 27,57% e.a, pagando una cuota de utilizacion mensual de $5.600

De igual manera, EPM ha adelantado una serie de medidas como los limitadores de
energia, el programa de energia prepago y una serie de estrategias de comunicacion y
educacién del uso eficiente del servicio. Otra de las estrategias que sobresalen son las
utilizadas por Enertolima, mediante un descuento a los clientes por pago anticipado de las

8 Para mas informacion, remitase a http://www.aaa.com.co
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facturas; y Cedelca, que premia a los usuarios que cumplen con sus pagos con articulos
para el hogar como televisores, estufas, hornos microondas, licuadoras, bicicletas y motos.

c. Gas natural

Entre las estrategias efectuadas por las empresas de gas natural, la financiacion de
gasodomésticos es la mas comin. En la Tabla 14 se hace un resumen de los diferentes
programas ofrecidos por EPM, Gas Natural, Gas del Occidente y Gases del Caribe. En el
caso de EPM, la empresa ofrece el Programa de Habilitacion de Vivienda, el cual consiste
en el financiamiento de las acometidas externas y las modificaciones internas que tenga que
hacerse en la vivienda, asi como estrategias de comunicacion y educacion sobre el uso
eficiente del servicio.

Gas natural, por su parte, facilita el pago anticipado de la factura, otorgando ademas una
bonificacion sobre el valor cancelado de acuerdo a los meses pagados por anticipado. Gas
de Occidente cuenta con el Programa Brilla, que es un sistema de financiacion no bancaria
que posibilita el acceso a un préstamo que se amortiza con cuotas a través de la factura, y el
Programa de Becas de Gases de Occidente para estudiar y costear cualquier carrera en la
Universidad Icesi. Ademas, premia a los usuarios cumplidos en los pagos de las facturas
con mercados, electrodomeésticos, gasodomésticos y bonos de construccion. Por ultimo,
Gases del Caribe permite, una vez pagada la deuda vencida, cargar el valor de la
reconexion en la factura del siguiente mes.

ALTERNATIVAS EPM

En esta seccion del informe se presentan los resultados de una evaluacion de tipo
cualitativo donde se analizaron los beneficios desde el punto de vista del mejoramiento de
la calidad de vida de las familias. Para cumplir este objetivo en cada una de las alternativas
se presenta un componente (segunda subseccidn) donde se establecen las diferencias en las
condiciones de vida antes y después de haber tomado la alternativa utilizando la
informacién directa de los grupos focales. Con el mismo objetivo se desarrolla otro
componente (tercera subseccion en cada alternativa) donde se analiza detalladamente sobre
cuéles eslabones la alternativa opera en la cadena de causalidad.

En la cuarta subseccion de cada alternativa se presenta un analisis DOFA que cumple
varios objetivos. En primer lugar, ayuda a identificar los beneficios desde el punto de vista
del mejoramiento de la calidad de vida a través de las fortalezas identificadas. En segundo
lugar ayuda a identificar las debilidades y las amenazas de la alternativa, algunas de las
cuales se advierten como fallas estructurales de la estrategia. Las debilidades siempre seran
cosas para corregir en la operacion; por ejemplo en prepago se identifico que los contadores
se colocan a una altura que ciertas personas no los pueden leer. Ese tipo de informacion
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debe ser utilizada por EPM para hacer pequefios cambios en las alternativas. Sin embargo,
sobre las fallas estructurales identificadas se hacen unas propuestas para funcionar su
funcionamiento (quinta y sexta subseccion).

Por consiguiente, las alternativas son analizadas a traves de la matriz DOFA con dos
objetivos: i) analizar su comportamiento actual y las amenazas y oportunidades futuras; ii)
evaluar las virtudes y limitaciones que tendran las propuestas realizadas. Esto porque las
propuestas son abstractas hasta que no se hagan realidad y la Unica forma de proyectar un
DOFA es con las realidades presentes: no podemos saber las debilidades o fortalezas de
hechos futuros. Como es bien conocido debilidades y fortalezas en la metodologia DOFA
son los hechos presentes mientras que oportunidades y amenazas son hechos futuros. Como
se menciong, la quinta subseccion hace una representacion de como los componentes del
DOFA acttan sobre la cadena de causalidad y muestra como una alternativa es “atacada” o
contrarrestada por diferentes eslabones haciendo que su eficiencia disminuya enormemente.
De esta forma se identifican fallas estructurales con las cuales, en la sexta subseccion del
analisis de cada alternativa, se proponen ciertos cambios. Sin embargo, los analisis indican
que el Unico mecanismo para mejorar sustancialmente es que las alternativas se
complementen entre si incluyendo unas nuevas alternativas que se presentan en el capitulo
5 de este informe. Esto dltimo se explica porque las alternativas trabajan
desarticuladamente 'y, al hacerlo, son muy fragiles y vulnerables a situaciones como
choque o trampas de pobreza. Por consiguiente, los elementos que permitieron construir las
propuestas son la cadena de causalidad y las matrices DOFA que muestran conjuntamente
las fallas de tipo estructural, la desarticulacion de las alternativas y los eslabones de la
cadena que no cuentan con soluciones.

Después de presentar las propuestas se examinan tres elementos para evaluar el éxito
en su implementacion. En diferente orden se revisan tres aspectos: la viabilidad econémica
y logistica y la efectividad para alcanzar los objetivos propuestos.

1.1. Habilitacion Vivienda

1.1.1. Descripcion de la alternativa

El programa creado desde 1964 tiene como objetivo, mediante un programa de
financiacion, dotar de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado a las viviendas
habitadas localizadas en los barrios de desarrollo incompleto e inadecuado de la poblacion
clasificada en los estratos 1, 2 y 3, tanto a nivel de viviendas individuales habitadas como
de grupos de viviendas o asentamientos habitados.
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A partir de 1998 se implanta el esquema de contratacion orientado a que sean las
comunidades directamente, a través de las Juntas de Accion Comunal, quienes ejecuten los
proyectos de acueducto y alcantarillado en sus areas de influencia.®

La alternativa de Habilitacion de la Vivienda esta conformada por tres aspectos: agua,
energia y gas, los cuales comparten varios rasgos importantes: i. esta dirigida a usuarios
nuevos de EPM de estratos 1,2 y 3; ii. el objetivo del programa es financiar todas las
instalaciones internas necesarias para recibir el servicio respectivo; iii. el plazo de
financiamiento es hasta de diez afios con bajos intereses; y iv. tiene como finalidad cuidar
que las conexiones cumplan las normas técnicas para mayor seguridad y transparencia al
servicio. Sin embargo, los tres aspectos relacionados al programa se diferencian como
sigue:

Habilitacion Vivienda Agua. Este programa hace entrega de la instalacion de agua
potable y alcantarillado en clientes de extrema necesidad

Habilitacién Vivienda Energia. ElI monto de la deuda es hasta de $500.000 y sirve
ademas para otros arreglos de la casa. Este programa no tiene un acompafiamiento
educativo.

Habilitacién Vivienda Gas. Este programa obsequia una cocina a gas y un taller
educativo de cocina con estufas a gas.

1.1.2. Beneficios de la alternativa

Los participantes a las sesiones de grupo de Habilitacion Vivienda son personas de
diversos rangos de edad, algunas personas muy jovenes no alcanzaron a conocer el barrio
en el que viven actualmente sin servicios, otros ya mayores y con muchos afios de vivir en
Medellin- pues refieren de 20 hasta 52 afios de haber llegado a la ciudad-, conocieron el
barrio desde sus inicios cuando los predios fueron tomados en invasién. “Yo vivia en donde
una hermana mia, yo les dije vamos a un terreno que mi hijo compro alla, aca estamos
pagando arriendo, y alla no.”. “Cuando mi suegra cogié el terreno, cogié un lote
grandecito, eso fue una invasion, ella me dijo, por qué no hace un ranchito en el terreno
mio, asi fue, yo trabajaba en una empresa, con eso compré e hice un ranchito con tablas,
con teja campesina, ahi me meti; el agua venia por una manguera, era de Accion Comunal
esa agua, nos serviamos de esa aglita todos los que haciamos el ranchito, hasta que ya a
lo Gltimo ya hice mi casa.....los servicios era una letrina.”” ““Por ejemplo, cuando yo llegué
a ese barrio me contaron que habia mucha gente que habia construido, mejor dicho eso

85 MAYA PENA, Pedro Pablo. HABILITACION VIVIENDAS AGUAS “Iniciativa que genera valor”. Medellin,
Junio 2011. En presentaciéon en Power Point. EPM
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era un barrio pirata, hasta ahora es que estan sacando papeles de escrituras y eso”. “Era
un lote ahi, ellos se apoderaron de ese lote y empezaron a construir, y ya después Abigail
se apodero de ese lote y empez6 a vender los pedazos, sin escritura ni nada, ya empezaron
a construir, pero entonces no tenia los servicios, tenian que ir a la quebrada a recoger el
agua para poderse bafiar, para cocinar, para lavar, para todo. Lo de la energia, o mismo,
tenian que hacer unos fogones de carbon y lefia para poder cocinar, se nos olvidd lo de las
velas”.

Antes de tener acceso a los Servicios Publicos Domiciliarios los participantes narran
historias de violencia, ilegalidad, uso comunitario de bafios, cocinas y en general
situaciones de incomodidad y precariedad para poder cocinar, tener luz, hacer uso de
letrinas, entre otros aspectos.

Estas vivencias experimentadas personalmente, o como historias oidas y transmitidas
de manera oral, hace que los participantes tengan referencias de la forma en que se vivia
sin Servicios Publicos Domiciliarios. ““Cuando yo llegué el barrio era muy violento,
mataron mucha gente, pero uno no se metia con nadie, la casita era de puertas de tabla,
las ventanas también, con el tiempo arreglé la casa, porque era en obra negra, ya le puse
teléfono, la linea cuando eso me valié 13 mil pesos, ya fui organizando la casa™ “Yo vivia
en la vereda Ranchitos, era comunitario los bafios, los lavaderos, luz de contrabando, del
poste uno colocaba las cuerdas para cada ranchito, los lavaderos eran turnados por
familia, y lo mismo para bafiarnos”

Los primeros habitantes de los barrios aqui mencionados son de origen campesino,
muchos llegaron a Medellin desplazados y otros en busca de una mejor forma de vida en
la ciudad. “Cuando yo llegué de Turbo, llegué a una vereda de Belén que se llama Santa
Cecilia, un hijo mio me dio trabajito cuidando la casa. ....... tenia un contrabando, puse
una venta de arepas, vendia almuercito”. “Yo vivia en un pueblo que se llama San Rafael,
el esposo mio cuando eso trabajaba en esas empresas, entonces, yo me venia, yo le pedia
tanto a mi Dios que me ayudara, después ya revoqué la casita, le puse los servicios”.
Llegar a la ciudad determina nuevas formas de vida, nuevos desafios y aspiraciones en el
conocimiento general que se requiere de este nuevo entorno y en el deseo de acceder a lo
que ofrece, los Servicios Publicos Domiciliarios parecen convertirse en un mecanismo a
través del cual se logra hacer parte de esta ciudad.

Tener Servicios Publicos establece una diferencia en la vida de las familias, “Son
diferencias de aqui a la luna, no tener esos servicios es una vida muy horrible, y tenerlos
pues sabroso, uno vive a las anchas, aunque le toque tocarse el bolsillo mensualmente
como nos toca, pero es un privilegio”. “Nosotros venimos de un pueblo por la violencia,
mi papé tuvo que vender la casita, le dieron lo que quisieron, entonces, en el barrio Santa
Cruz que ahora existe, se llamaba Jorge Eliécer Gaitan hace 56 afos, mi papa con la
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platica que recibié paré una piecita, y éramos 12, y ahi sin luz, sin agua, sin nada,
entonces, mi  papa compr6é una bomba de esas de gasolina para la noche, nosotros
estabamos muy pequefios”.

Los Servicios Publicos Domiciliarios en este contexto son una forma de acceso a un
ambito de comodidad, privacidad y de bienestar en general. ““La privacidad, ya uno no
tiene que ir a compartir, lavar la ropa en el rio con un monton de gente, sino que ya estas
en tu casa, igualmente el bafio, igualmente el agua para cocinar, ya no tienes que cocinar
en otra aparte afuera en un fogon de lefia y con agua de rio, sino que ya tienes tu propia
agua potable, te la puedes tomar. Yo creo que en cuanto a los servicios esas son unas
diferencias muy importantes”. “Elegancia, imaginese usted la vida que llevaron los
compafieros alla sin los servicios, a uno ahora tenerlo todo, es sentirse uno muy bien™.

De igual forma, tener servicios a traves de la alternativa facilitd la organizacion de las
viviendas evitando el fraude ““Tenia servicios pero por fraude, tenia las lineas por fuera y
la fui organizando”.

Es importante destacar que entre los primeros habitantes de los barrios y sus hijos o
nietos, muchos de los cuales han contado siempre con Servicios Publicos Domiciliarios, se
establece un contraste. Mientras que para sus padres o abuelos acceder a éstos fue un
proceso de varios afios alcanzado a través de sufrimiento y dificultades, para ellos se
convirtié en un procedimiento sencillo, “Por eso pienso que las personas que pasaron por
lo que estdbamos hablando en la historia, valoran mas los servicios que nosotros que, por
lo menos yo no sufri por esas necesidades, gracias a Dios”. “No, usted va a las Empresas
Publicas, por ejemplo, en este momento usted va a un Cerca, y usted muestra que tiene
poder de pago, esas vueltas no se demoran nada”.

Acceder a los Servicios Publicos Domiciliarios ya no se siente como un privilegio sino
gue paso a ser un derecho que se adquiere facilmente a través de los mecanismos que en la
actualidad ofrece EPM. ““....Ir a las Empresas Publicas, solicitar los servicios, vienen y los
instalan™. ““Le dan el formulario, se pide el contador del agua, y ya se lo instalan, del
contador para adentro ya instala uno la tuberia”. “Desde que usted tenga poder
adquisitivo, las Empresas le ponen los servicios. Yo solicité, si uno tiene licencia de
construccion, legalizar la construccion, para uno construir aqui tiene que tener una
licencia, se va usted con esa licencia y hace los tramites de todos los servicios, y a usted le
colocan el agua, la luz, el teléfono, el alcantarillado™.

Para muchos de los participantes el deseo de tener Servicios Publicos Domiciliarios los
Ilevd a buscar la legalizacion de sus predios a través de varias entidades que facilitaron el
proceso como Provivienda y las Juntas de Accién Comunal. ““Provivienda, cuando la
policia llegaba a tumbar los ranchitos, llamabamos a esa oficina y esa oficina venian los
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representantes y no dejaban tumbar, y ya eso lo cogié el municipio”. “Cuando ya nos
dieron a cada uno el lote; como a los cinco afios de estar ahi ya nos fueron dando el lote a
cada uno, ya uno se las ingeniaba para hacer el ranchito y tener los servicios”.

A su vez, las Juntas de Accion Comunal brindaban el apoyo para que las familias
pudieran tener Servicios Publicos Domiciliarios a través del trabajo comunitario,
“Entonces, nos tocd poner energia, agua, nos cobraron alcantarillado porque no habia
alcantarillado, la Accion Comunal se reunid, un sefior presidente de la JAC fue el que
ayudo al barrio para poner el alcantarillado, entonces, ya la empresa nos empezo a cobrar
el alcantarillado; eso hace mas o menos unos 35 afios”. “El presidente de la Juntas de
Accion Comunal reuni6 al barrio y dijo, yo les colaboro con EPM a los que tengan los
servicios suspendidos, entonces, nos pusieron energia y gas y el teléfono”. “Yo le hago
una aclaracion respecto a eso, aca en Medellin las Acciones Comunales funcionan asi, por
las inquietudes de la comunidad, entonces, ese era un puente entre la comunidad y las
Empresas Publicas™.

De acuerdo con lo narrado, las personas contribuian con su trabajo a cancelar la
instalacién de la acometida, lo cual facilitaba el pago de ésta, “En este momento por la ley
de contratacion ya es diferente, primero no se hacia eso, primero las Acciones Comunales,
era comunitario, la gente trabajaba por horas haciendo un alcantarillado, ahora existe la
ley de contratacion, que las Acciones Comunales pueden contratar, consiguen
trabajadores de por ahi mismo para hacer alcantarillado o cosas asi”.

Vale la pena destacar que si bien es cierto la tenencia de Servicios Comunitarios
Domiciliarios a través de la alternativa Habilitacién Vivienda se ha simplificado en sus
procedimientos, en algunos de los elementos que constituian la alternativa en su idea
original, referidos a la participacion comunitaria, se ha visto debilitada disminuyéndose la
posibilidad de crear lazos con y entre los miembros de la comunidad. En este proceso, el
papel de las Juntas de Accion Comunal ha perdido fuerza, no se convoca a las
comunidades para el trabajo de acometidas, con la posibilidad de trabajar como forma de
pago, “Yo le comento como fue en Belén, por ejemplo, se necesitaba hacer un
alcantarillado que fuera aproximadamente de un kildmetro, digamos que ahi existieran
100 casas, a cada casa se le ponia a trabajar. Cuando eso, yo me acuerdo, la casa que no
podia, pagaba el trabajador de esas ocho horas que trabajaba semanal, asi se iban
haciendo las cosas. Ya la ley de contratacion, ya se contrata con los trabajadores”

1.1.3. Laalternativa en la cadena de causalidad

La alternativa de Habilitacion Vivienda permite a los usuarios el acceso y disfrute de
los Servicios Publicos Domiciliarios por medio de un crédito para tener los servicios de
forma regular y legitima. Partiendo de las diferencias de informacion, conocimiento y
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exigencia de habilidades y formas de adaptacion a los distintos entornos que ofrecen las
areas rurales vs las areas metropolitanas, la alternativa Habilitacion Vivienda facilita un
conocimiento introductorio y general de la ciudad, de las comodidades y bienestar que
ofrece, ademas del conocimiento general sobre el uso inteligente de los Servicios Publicos
Domiciliarios.

En este sentido, son varios los aspectos de la cadena que se ven incididos por el acceso
regular a los servicios. Por un lado y de manera central, por ser Habilitacion Vivienda una
alternativa que le permite a la poblacion de barrios marginados y en condiciones de
subnormalidad el acceso a los Servicios Publicos Domiciliarios, esta casilla se relaciona
con otros aspectos de la cadena de causalidad. Por las caracteristicas de la alternativa, que
funciona a través del crédito, las familias entran en la circularidad entre ingresos y gastos,
pues al verse en la necesidad de pagar las cuotas correspondientes a la alternativa, el dinero
con que cuenta la familia- y que tenian destinada a una serie de gastos- ahora se debe
reorganizar y canalizar al pago de la deuda. Por lo tanto, y como se ha planteado en
capitulo 111, cuando los ingresos presentes son menores que los gastos, en donde se incluye
el pago de las cuotas del crédito, se desarrolla una trampa de pobreza a corto o largo plazo
en los casos en que se reduzca la inversion de dinero en aspectos centrales como la
educacién, la salud o la alimentacion. Como bien se sabe, los créditos no son
necesariamente negativos para la economia familiar, pero en ocasiones y cuando se
presentan las situaciones anteriormente descritas, el impacto del crédito puede acentuar la
pobreza de los beneficiarios de la alternativa.

No obstante, la alternativa tiene una incidencia directa en la posibilidad de generacién
de trabajo y por ende de ingresos, que facilitaran el pago de las cuotas correspondientes a
la habilitacion de la vivienda, pues ante el acceso a los Servicios Publicos Domiciliarios de
manera regular se pueden desarrollar actividades relacionadas al uso de éstos, dando como
un ejemplo la fabricacion de arepas. En este tipo de situaciones, el crédito al que recurre el
usuario para acceder a los servicios entraria a incidir de manera directa en el flujo de los
ingresos, de manera tal, que ademas de poder cumplir con lo acordado, puede mejorar las
condiciones socioecondmicas de las familias.

Por otro lado, la alternativa tiene una incidencia en el conocimiento que las personas
tienen de los Servicios Publicos Domiciliarios, pues al conectarse de manera formal, tienen
acceso a las caracteristicas del servicio y a los deberes y derechos que esto conlleva. Como
deberes, conoceran las fechas de pago, la responsabilidad que implica, la moderacion en el
consumo Yy, en cuanto a los derechos, la posibilidad de reclamar ante las empresas y de
tener acceso regular y legal a los servicios siempre y cuando se cumpla con unas
condiciones convenidas entre la empresa y el usuario.
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Asimismo, cuando las personas tienen acceso a los servicios publicos juega un papel
importante el Capital Simbdlico, pues dejan de hacer parte de la poblacion que por sus
caracteristicas socioeconémicas no pueden tener acceso a los Servicios Publicos
Domiciliarios y deben recurrir a la ilegalidad, lo cual, segun se evidencid en el capitulo 111
de este estudio, es un indicativo de pobreza. Por Gltimo, en cuanto las personas recurren a la
Habilitacion Vivienda, adquieren un conocimiento sobre las alternativas que ofrece EPM
para la permanencia en el acceso a los servicios de manera legal y regular, lo cual facilita la
tenencia de los servicios. Por las caracteristicas socioeconomicas de la poblacion y por las
condiciones de endeudamiento en que inician los beneficiarios de la alternativa, el amplio
conocimiento de las alternativas y la utilizacion de éstas, les permite a los usuarios
mantenerse conectados de los Servicios Publicos Domiciliarios de manera legal y
permanente en casos de dificultades econdmicas.

Gréfico 6
Habilitacion Vivienda Agua y Energia en la Cadena de causalidad
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Adicionalmente en el caso de Habilitacion Vivienda Gas, el programa obsequia una
cocina a gas y un taller educativo de cocina, lo cual abarca otro aspecto de la Cadena de
Causalidad no mencionado anteriormente. Este aspecto representado como un activo, puede
traducirse a un ingreso positivo para las familias dado que estan accediendo de forma
gratuita a un bien por el cual deberian haber pagado. Igualmente, el ingreso de los usuarios
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como causa de la alternativa y la obtencién de una estufa a gas, se presenta como una
oportunidad de trabajo y generacion de mayores ingresos a traves de negocios que estén
relacionados con este producto. En el Grafico 7 se presenta esta alternativa en la cadena de
causalidad.

Gréfico 7
Habilitacion Vivienda Gas en la Cadena de causalidad
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1.1.4. Analisis DOFA

FORTALEZAS
A. Facilidad de acceso a los SPD

1. EPM es una empresa reconocida por su labor como empresa prestadora de SPD,
especificamente, por la calidad de los servicios que ofrece, seglin sugiere uno de
los participantes al grupo focal: “Tenemos el agua potable... de todo el pais yo
creo que la mejor es la de Medellin,... se la puede uno tomar sin tener que
hervirla”
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2. Lasolicitud ante EPM de la instalacion de los servicios publicos domiciliarios, esta
acompafiada de tramites sencillos y agilidad en la conexion. “... se llend una
solicitud, se presenté a EPM, fueron a la casa y me lo instalaron,...es una ayuda
muy buena”

3. Con Habilitacion Vivienda se facilita el acceso legal a los servicios publicos
domiciliarios, “Es pasar del infierno al cielo, porque con esas incomodidades,
pasando mil dificultades trayendo agua de una quebrada y haciendo sus
necesidades donde se puede, en cambio ahora tiene su aguita para el bafo, para la
cocina”. De igual manera, con la instalacion de los servicios por parte de EPM, se
garantizan redes e instalaciones seguras que cumplan los estandares técnicos,
““tenia servicios pero por fraude, tenia las lineas por fuera y la fui organizando™.

4. Estimulo al usuario a obtener licencias de construccién y evitar el fraude que se
logra a través de la vinculacion y/o normalizacion de clientes a los servicios
publicos domiciliarios ofrecidos por EPM mediante la extension de redes, siempre
y cuando exista una viabilidad técnica.

5. De igual manera, se incentiva a la legalizacién de los predios y las viviendas para
obtener el acceso a los servicios. Uno de los participantes al grupo focal sugiere:
“Desde que usted tenga poder adquisitivo, las Empresas le ponen... legalizar la
construccion... se va usted con esa licencia y hace los tramites de todos los
servicios, y a usted le colocan el agua, la luz, el teléfono, el alcantarillado”.

B. Cambios positivos a partir del acceso a los SPD

6. Los participantes mencionan cambios positivos en el barrio incluyendo
disminucion de la violencia y valorizacion de las viviendas. ““Cuando yo llegué el
barrio era muy violento, mataron mucha gente, pero uno no se metia con nadie, la
casita era de puertas de tabla, las ventanas también, con el tiempo arreglé la casa,
porque era en obra negra, ya le puse teléfono, la linea cuando eso me valié 13 mil
pesos, ya fui organizando la casa”. La provision de los servicios impacta
positivamente el mejoramiento urbano de los barrios, “Mi barrio cuando nosotros
Ilegamos eran puras mangas, eran muy poquitas las casas que habian por ahi”’.

7. Individualiza el uso de los Servicios Publicos Domiciliarios, de uso comunitario a
uso familiar, aprovisionando las viviendas con servicios publicos domiciliarios e
individualizando el uso de los mismos. “Yo vivia en la vereda Ranchitos, era
comunitario los bafios, los lavaderos, luz de contrabando, del poste uno colocaba
las cuerdas para cada ranchito, los lavaderos eran turnados por familia, y lo
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mismo para bafiarnos™.... “Cuando ya nos dieron a cada uno el lote, cada uno
solicit6 los servicios”

8. Los Servicios Publicos Domiciliarios constituyen una forma de ingresar a la
modernidad. Segun lo sugiere un participante al grupo focal: ““...usted se imagina
en el siglo XXI una casa sin agua, sin luz, sin alcantarillado,..., una casa sin los
servicios esenciales no es casa”

C. Lo positivo de tener Servicios Publicos Domiciliarios

9. Los servicios son bienestar, privacidad y aseo. Los servicios publicos domiciliarios
conllevan incremento del confort y calidad de vida de los usuarios. Entre los tantos
beneficios asociados, se encuentra ““La privacidad, ya uno no tiene que ir a
compartir, lavar la ropa en el rio con un monton de gente, sino que ya estas en tu
casa, igualmente el bafio, ... El agua para cocinar, ya no tienes que cocinar en
otra parte, afuera en un fogén de lefia y con agua de rio, sino que ya tienes tu
propia agua potable, te la puedes tomar”

10. Generacion de ingresos a través de los Servicios Publicos Domiciliarios. Una
vivienda dotada de servicios publicos, le facilita a las personas tener unos ingresos,
a través del llamado “rebusque”. En el grupo focal manifestaron: “Es que hay que
ver, un ejemplo, estas cosas a veces aprietan las personas, pero a veces también
les genera un beneficio, ..., para los que tienen negocios, le genera a uno ingresos.
En mi casa tengo el Internet y cuando no trabajo, hago trabajos y cosas asi en el
computador, para mi es un beneficio”

11. El acceso a SPD como el gas ofrece un avance en cuanto a seguridad y economia.

12. El acceso a los Servicios Publicos Domiciliarios se lleva a cabo con el Programa
Habilitacion Vivienda y el plazo para la financiacion de la red se pacta entre el
usuario y EPM. “Yo debo la red, pero...pago el consumo. Llegaron a
reconectarme el gas, me dijeron que necesitaba otra estufa, que si queria me la
facilitaban, ellos llegaron y me hicieron la solicitud y me llegd la estufa y se va
pagando por cuotitas, en eso voy en 100...”

D. Lo positivo de las Juntas de Accion Comunal

13. Trabajo conjunto con las Juntas de Accion Comunal. Existe un reconocimiento de
la presencia de las Juntas de Accién Comunal, lo cual facilita el trabajo entre EPM
y los habitantes de los barrios; segin lo mencionaron las personas en el grupo
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focal, “Aqui en Medellin funciona mucho lo que son las Acciones Comunales, ellas
consiguen mucha cosa, una Accién Comunal bien manejada es un alcalde mejor”

14. Presencia de las Juntas de Accion Comunal en barrios de alta vulnerabilidad.
Permite a EPM tener conocimiento del estado socio-econdmico de las familias
habitantes de los barrios, cuyo acceso es complejo. Siendo esto reconocido por las
personas, “le aclaro, hay partes que por la dificultad para llegar tiene que ser por
medio de la Accion Comunal, se presenta un conglomerado de gente, por ejemplo,
alla en el Morro habiamos 500 personas sin agua”

DEBILIDADES
A. Desconocimiento del sentido inicial de Habilitacion Vivienda

1. Desconocimiento de Habilitacién Vivienda, en qué consiste y los objetivos de la
misma. Uno de los puntos abordados en los grupos focales fue el siguiente “En este
momento estamos hablando del tema de Habilitacion Vivienda que es un programa de
EPM que busca financiar los medidores, infraestructura, alcantarillado. Quiénes
sabian que este programa existia. -No lo conociamos.-”’

2. Pérdida del reconocimiento a la organizacién comunitaria, del aporte del trabajo
individual y grupal al pago con cuotas monetarias. La contratacién mediante entidades
comunitarias “organizadas”, para realizar actividades como expansion, operacion y
mantenimiento de los servicios prestados por EPM, es considerada por los habitantes
del sector como un cambio negativo, “En este momento por la ley de contratacion ya
es diferente, primero no se hacia eso, primero las Acciones Comunales, era
comunitario, la gente trabajaba por horas haciendo un alcantarillado, ahora existe la
ley de contratacion, que las Acciones Comunales pueden contratar, consiguen
trabajadores de por ahi mismo para hacer alcantarillado o cosas asi.”

3. Cambio en las formas de contratacion: de trabajo comunitario a contratistas. Los
participantes en el grupo focal manifestaron que ““Ahora es contratado, qué hacen aqui
para limpiar unos cafios, se busca por medio de contratos que sea gente del sector, y
es una forma de tener empleo.”

B. Pérdida del papel de las Juntas de Accion Comunal

4. Desconocimiento del aporte y el potencial de las Juntas de Accion Comunal en el
proceso de Habilitacion Vivienda. En este sentido, algunas de las personas que
participaron en el grupo focal expresaron que “... la Accion Comunal no tiene nada
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que ver en la construccién.”” Otras manifestaron ““ya las hicieron a un lado, pero antes
si, eso ha ido desapareciendo, porque es que lo que pasa, eso de las Acciones
Comunales, ..., yano”

C. Capacidad de pago

5. Instalacion de Servicios Publicos Domiciliarios que finalmente no pueden pagarse. La
provision a los servicios publicos no solo depende del acceso a la conexion
domiciliaria, sino también de la capacidad que tienen las familias para atender el pago
periédico de los servicios. En este sentido, en los grupos focales las personas
manifestaron: ““Yo lo tengo financiado, en este momento lo tengo suspendido, No sabia
que existia ese programa. Estoy pagando acueducto y energia, me demoro todavia un
ano, segun mis célculos, para acabar de cancelar esa financiacion™.

6. Desconocimiento de las condiciones socio-econdmicas de las personas a las que se les
otorga Habilitacién Vivienda. Tal como lo manifestaron en los grupos focales: ““Los
gue no trabajamos, asi como yo, yo no tengo de dénde, no me dan trabajo, digame
coémo es la vida mia de dificil, debido a esto es que uno tiene que recurrir a este
problema, y financiar y financiar, financiar hasta cuatro veces, porque no alcanzamos
a subsistir”

7. Caer en mora, suspension y corte de los Servicios Publicos Domiciliarios por falta de
pago oportuno. Esto impide que las familias gocen de las redes que estan pagando o
pagaron, tal y como lo sugirié la gente en los grupos focales: ““Hoy en dia ya tengo los
servicios, claro que yo los tengo suspendidos, ya a cada cual nos dieron el lote,
hicimos la casa™

8. Financiacion y refinanciacion de los Servicios Publicos Domiciliarios. Algunas de las
personas que participaron en el grupo focal expresaron *“...cuando uno financia los
servicios,... le ponen las cuotas, y si yo no pago, a las cinco cuotas me borran de todo
el sistema, y no me llegan servicios a la casa, entonces, qué tengo que hacer, ya me
van a mandar a cobro juridico, hace uno el esfuerzo y va y habla en las Empresas
Publicas, alla le dicen, tiene con qué volverlo a reconectar, si, cuento con tanto, ha,
bueno, firmeme ese pagaré”

9. Acumulacion de las cuotas de instalacion, financiacion y refinanciacion que
posteriormente no pueden pagarse. En este sentido, en los grupos focales expresaron
““...y la refinanciacion por deuda o por demora en la deuda. Yo le dije a una nifia por
qué las Empresas Publicas no tienen la facilidad de uno hacer una financiacion sobre
el consumo, por decir, yo consumi en esos meses un valor de 200 mil pesos, por qué no
me financian eso, sino que me cobran todo, por decir, todo el contador, muchas veces
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tu te atrasas y te lo cortan, y no te cobran los dos meses que te atrasaste, sino todo el
contador de una vez”

10. Corte de los Servicios Publicos Domiciliarios por falta de pago origina retiro de
contadores que se han ido amortizando o estan cancelados. Siendo lo anterior
planteado por un participante de los grupos focales ““Las Empresas cuando uno llega a
las siete cuentas, qué hace, se le lleva a uno el contador del gas, le dejan el mero
hueco donde estaba el contador.”

11. Incremento de la deuda por intereses de mora lo que dificulta su pago. Las familias no
solo deben enfrentarse al pago de las cuotas que deben sino también a que
“....cuando... se demora le cobran intereses por mora™

12. Priorizar el pago de los Servicios Publicos Domiciliarios frente al cubrimiento de otros
gastos basicos como la alimentacion. En este aspecto, en los grupos focales
manifestaron ““Abstenerse de comer uno algo mejor o los hijos, para ir juntando la
plata, lo que pasa es que los nifios tienen que alimentarse muy bien, muchas veces los
nifios dicen, quiero un bonyurt, y a uno le toca decir, no tengo; es cierto, uno se tiene
que contener un poquito mas”

OPORTUNIDADES
A. Valoracion de los Servicios Publicos Domiciliarios

13. Orgullo de tener Servicios Publicos Domiciliarios. Como se mencioné en el capitulo
I11, existe un capital simbolico, distintivo social, el cual esta relacionado con el hecho
que la vivienda cuente con acceso y provision continua de los SPD.

14. Conciencia de pago de los Servicios Publicos Domiciliarios. En los grupos focales se
mencionO reiterativamente la importancia del pago de los Servicios Publicos
Domiciliarios, bien sea por evitar el corte 0 suspension, 0 por aspectos culturales,
segun lo sugirio un participante: “Claro, de todas maneras, todo en la vida requiere un
sacrificio, y al igual debemos ser conscientes que nos estamos sirviendo de eso,
tenemos que pagar correctamente, porque si uno no paga se la suspenden”

15. Valoracion de los Servicios Publicos Domiciliarios y la importancia de tenerlos. Los
asistentes a los grupos focales reconocen que los Servicios Publicos Domiciliarios en
los hogares generan: ““mas comodidad, ya no cocinan con fogén de lefia, ni exponen la
salud de ellos al humo, sino que ya cocinan con electricidad”
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16. Caracter vital del agua. Existe claramente una percepcion de la importancia del agua,
segun lo dijeron en el grupo focal, “para mi uno no tiene cdmo solucionar la necesidad
del agua, mientras que por ejemplo la luz uno puede cocinar con lefia; y si uno la saca
de quebradas asi, eso es algo que le va a perjudicar a uno la salud”

B. Organizacion comunitaria

17. Sistemas de capacitacion en cuanto al buen uso de los Servicios Publicos Domiciliarios
desarrollados por EPM. Lo anterior fue una de las sugerencias hechas por los asistentes
al grupo focal, cuando se les pregunté ¢cdémo se podia hacer un mejor uso del servicio
de energia?, especificamente respondieron: ““ir a las Empresas Publicas para que lo
asesoren a uno de cuales electrodomésticos son los que mas consumen energia”

18. Fuerza de las redes de solidaridad entre amigos y familiares presentes en los barrios.
“Yo vivia en la vereda Ranchitos, era comunitario los bafios, los lavaderos, luz de
contrabando, del poste uno colocaba las cuerdas para cada ranchito, los lavaderos
eran turnados por familia, y lo mismo para bafarnos.”

19. Capacidad de trabajo comunitario. Los asistentes al grupo focal en repetidas ocasiones
mencionaron el trabajo comunitario para la construccion o adecuacion de
infraestructura en sus barrios, concretamente: “Primero... era comunitario, la gente
trabajaba por horas haciendo un alcantarillado, ahora existe la ley de contratacion...
las Acciones Comunales pueden contratar, consiguen trabajadores de por ahi mismo
para hacer alcantarillado o cosas asi”.

20. Interés en la organizacion comunitaria. La presencia de lideres comunitarios en los
barrios, facilita el acceso a los SPD, segun lo mencionado en los grupos focales: “...en
el barrio..., en la JAC hay lideres, por decir,... es un interés barrial que todos estan
interesados en tener el servicio que beneficia a mucha gente”. De igual manera, los
lideres comunales tienen poder de convocatoria, para la toma de decisiones conjuntas
que beneficien a la comunidad. “...Eso lo hacen de acuerdo a la cantidad,
supongamos unas diez casas que hayan hecho esa solicitud para ellos hacer esa red.”

21. Liderazgo de miembros de las comunidades. ““.... entonces, la persona que toma la
iniciativa empieza a recoger las firmas, a hacer reuniones con las personas
interesadas y que tengan disponibilidad de tiempo para ir a las reuniones a hablar
sobre las solicitudes que se van a hacer, hay una persona que representa el barrio y va
y hace la solicitud para que llegue el servicio al barrio”

22. Opinion positiva de las Juntas de Accion Comunal por parte de la comunidad. Lo cual
se refleja en la confianza que se tiene en su efectividad para gestionar acciones que
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satisfagan las necesidades de la comunidad, “Aqui en Medellin funciona mucho lo que
son las Acciones Comunales, ellas consiguen muchas cosa, una Accién Comunal bien
manejada es un alcalde mejor™.

AMENAZAS
A. Choques al ingreso

23. Desempleo y volatilidad en los ingresos. Los participantes a los grupos focales
reconocen las bajas cuotas de financiacion ofrecidas por EPM en el programa de
Habilitacion Vivienda. Sin embargo, el desempleo o los ingresos volatiles son razones
de peso para no pagar oportunamente sus obligaciones, “En si la financiacion del
contador uno no la siente casi, en mi caso el problema es mas que todo cuando uno
esta desempleado que uno no tiene los requisitos para pagar las cuenta mensuales,
pero de resto no se siente la financiacion de los contadores, el problema no es ese, el
problema es cuando uno esta desempleado para pagar las cuentas de consumo, porque
realmente es muy poco lo que uno paga por la financiacion del contador™

24. Otros gastos dificultan el pago de Habilitacion Vivienda. Los participantes en el grupo
focal manifestaron que: ““Los recursos son muy pocos para la cantidad de gastos que
uno tiene en la casa, muchas veces uno prefiere suplir otras cosas que los servicios. En
el caso mio, hace unos afios mi sobrino estuvo hospitalizado un mes, eso requiere de
gastos para el hospital, una cosa, la otra, muchas veces en el hospital no es tanto lo
que uno gasta, pero si los pasajes, los almuerzos alla, entonces, por eso es que uno a
veces falta con la cuenta de los servicios”

25. Chogues por enfermedades dificultan el pago de la alternativa Habilitacion Vivienda.
De acuerdo a lo mencionado en el capitulo Ill, la presencia de choques o situaciones
que alteran el normal funcionamiento de las actividades sociales y econdmicas, afectan
a los individuos y las familias, y por ende su bienestar y condiciones de vida. Por
ejemplo, “una enfermedad, como yo trabajo por cuenta mia, si tengo una enfermedad
la sefiora mia no trabaja, ahi esté el problema, que se quiebre uno una mano, un pie, a
mi me ha pasado jugando futbol...”

B. Fraude

26. Acceso a SPD a traveés del fraude. “En el barrio mio el agua es de contrabando”
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27. Fontaneros y personas especializadas en -habilitar ilegalmente los SPD- “Cuando yo
Ilegué al barrio el servicio de agua es por medio del municipio, el fontanero que hacia
el mantenimiento de las tuberias cobraba 500 pesos cada ocho dias, la luz era por
medio de fraude en todo el barrio; luego ya por ahi como a los cuatro o cinco afios de
estar ahi en el barrio....Ilegd Empresas Pulblicas poniendo contadores de luz,
contadores de agua, a mi me pusieron contador de luz”

28. Falta de conciencia del ahorro en el consumo de Servicios Publicos Domiciliarios. El
desconocimiento por parte de las familias en el consumo responsable de los Servicios
Publicos Domiciliarios, es causal de unas cuentas fuera del presupuesto, lo que en
ultimas conlleva morosidad. “Muchas veces es... no saber qué cosas son las que mas
consumen, ... a veces despilfarra méas calentando agua y en eso es lo que mas consume
uno”

1.1.5. DOFA en la cadena de causalidad
Aspectos positivos

En la cadena de causalidad son varios los aspectos positivos que afecta la Alternativa
de Habilitacion Vivienda (Ver grafico 3). En primer lugar la alternativa permite a las
familias acceder a los Servicios Publicos Domiciliarios, lo cual tiene un impacto en
diferentes aspectos de la cadena.

Inicialmente, el acceso formal a los servicios representa un ascenso en la escala social,
pues el Capital Simbdlico con que éstos cuentan entre la poblacién, determina el nivel de
pobreza de las familias segun las perspectivas de los pares. De esta forma, la posibilidad de
acceder a ellos representa bienestar socioecondmico dentro de las familias. En este mismo
orden de ideas, los estados de animo de las familias cambian, lo cual representa un cambio
en las relaciones interpersonales y en la manera de relacionarse con su entorno, pues el
sentimiento de vergiienza por no poder acceder de manera legitima a los servicios deja de
ser una realidad y se empieza a pertenecer a la poblacion que, por sus condiciones
econdmicas, hace uso de los servicios de forma regular. Segun las perspectivas de la
poblacion, los Servicios Publicos Domiciliarios representan bienestar, privacidad y aseo, y
tenerlos contribuye a fortalecer el sentimiento de pertenencia a la ciudad, lo cual constituye,
entre otras cosas, al Capital Simbdlico con que cuenta el acceso legitimo a los servicios.

Disfrutar de los Servicios Publicos Domiciliarios significa inclusion a una sociedad
que ofrece formas de vida con mayor comodidad. Las familias que poseen Servicios
Publicos Domiciliarios se sienten orgullosas de tenerlos y en la mayoria de los testimonios,
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mencionan el esfuerzo que hacen para conservarlos, sin importar su costo, reflejando la
importancia del capital simbolico aqui acumulado.

Del mismo modo, la estrategia también facilita el desarrollo de labores productivas
relacionadas con los servicios, tales como fabricas de arepas y helados entre otras, lo que
permite a las familias generar nuevos ingresos. Este factor es de gran trascendencia dadas
las caracteristicas crediticias de la alternativa, pues ante la posibilidad de generar ingresos
gue van a incidir en la priorizacion del gasto, la deuda se puede saldar y se va a evitar una
trampa de pobreza que tenga como causa la necesidad de pagar las cuotas correspondientes
a Habilitacion Vivienda, pues los ingresos serian mayores que los gastos.

Otro aspecto importante es que al poder acceder a Servicios Publicos Domiciliarios de
forma legal se reducen los riesgos asociados a la sustitucion fraudulenta de los mismos por
parte de los hogares, pues se ven forzados a recurrir a este tipo de précticas para solventar
la carencia de este beneficio. Con esto se hace referencia a que en condiciones de
habitacion precarias, el acceso a los servicios de forma regular y legal, no corresponde a la
realidad de los barrios en donde Habilitacion Vivienda interviene. De esta manera, una vez
la alternativa genera el cambio en la forma de acceder a los servicios, los nuevos usuarios
no tienen la necesidad inicial de recurrir al fraude.

El conocimiento general y especificamente de los Servicios Publicos Domiciliarios
provee una forma de hacer parte de los beneficios de la poblacidn con servicios regulares.
Este conocimiento brinda, a su vez, una forma especifica de informacion acerca de coémo
éstos funcionan, cuales son los sistemas de pago y las fechas de corte, entre otros, lo cual
facilita la permanencia y estabilidad de los servicios, pues al desconocer esta informacion,
dificilmente se puede cumplir con las responsabilidades que exige ser beneficiario de los
Servicios Publicos Domiciliarios. En el Gréafico 8 se presentan los aspectos positivos de HV
en la Cadena de Causalidad.
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Grafico 8
Aspectos Positivos de Habilitacion Viviendas en la Cadena de Causalidad
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Aspectos Negativos

Como se menciono en el analisis inicial de la alternativa en la cadena de causalidad, las
familias que tienen acceso a los Servicios Publicos Domiciliarios mediante Habilitacion
Vivienda, lo hacen a través de un crédito. Teniendo en cuenta el valor a pagar de la deuda
y las condiciones de vulnerabilidad de los hogares en los cuales hace presencia la
alternativa de Habilitacion Vivienda, el crédito puede constituirse en una obligacion de
dificil cumplimiento. En este sentido, es importante tener en cuenta que por las
condiciones socioecondmicas de las familias, la capacidad de pago de las cuotas acordadas
entre la empresa y el usuario, puede ser reducida, y la circularidad entre ingreso y gasto
puede volverse negativa en cuanto los ingresos detentados por la familia son menores que
los gastos, por lo que deben responder y configurar, de esta forma, a una trampa de
pobreza.

En los casos en que esta circularidad negativa no se puede superar en el corto plazo por
la volatilidad o falta de ingresos por parte de las familias, como se evidencié en la Capitulo
I11 del proyecto, se presentan casos en que se sustituyen gastos basicos del hogar y que son
determinantes en la construccién de capital humano para las familias, que representan las

131



Estudio sobre morosidad —Capitulo 111 ll‘
FEDESARROLLO

herramientas necesarias para superar sus condiciones socioecondémicas, tales como
educacion y alimentacion, por el pago de los SPD. Es inminente entonces encontrarse con
la constitucion de una trampa de pobreza a largo plazo, entendida ésta como la transmision
intergeneracional de la pobreza, ante la reduccion de la inversion en estos gastos centrales
para el desarrollo familiar, como lo es la inversion en capital humano.

Por ultimo, vale la pena anotar que este tipo de dificultades se acentlan ante la
presencia de choques econdémicos (enfermedad, muerte, pérdida del empleo, entre otros).
Ante las condiciones de vulnerabilidad de las familias, como la falta de solvencia
econdmica, marginacién social, violencia permanente, poco cumplimiento de sus derechos,
falta de educacion y de salud, insuficiencia en la alimentacion, inestabilidad laboral o
desocupacion, entre otros, los choques, ya sean idiosincraticos o covariados, tienen una
incidencia trascendental en la transformacion de la economia familiar. Por lo tanto, frente a
eventualidades que pueden afectar su economia, las posibilidades de recuperacion de cierta
estabilidad, por las condiciones sociales y econdmicas anteriormente descritas, resultan
inabarcables, de manera tal, que ante circunstancias perversas, las familias entran con
relativa fluidez a configurar trampas de pobreza de las que dificilmente saldran y se
recurrird, como se explicod anteriormente, a la reduccion de gastos en educacién, salud y
alimentacion, que a largo plazo tendrd repercusiones y fortalecerd las condiciones de
pobreza en las que estdn inmersos. Los aspectos negativos de HV en la Cadena de
Causalidad se muestran en el Grafico 9.
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Grafico 9
Aspectos Negativos de Habilitacion Viviendas en la Cadena de Causalidad
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1.1.6. Propuestas y recomendaciones

1.1.6.1.Propuesta 1

La alternativa Habilitacion Vivienda ofrece importantes beneficios a las familias, como
son los relacionados con salud, facilidad de coccion de alimentos, agua potable, entre otros
aspectos. Sin embargo, frente a todos estos beneficios las generaciones jovenes parecen no
tener suficiente sensibilidad en la medida que no han conocido de la forma en que se vivia
sin Servicios Publicos Domiciliarios. Esta es una propuesta educacional que busca difundir
los beneficios de la alternativa Habilitacién Vivienda presentandola como el origen para
que las familias puedan acceder a los beneficios de los Servicios Publicos Domiciliarios. La
propuesta busca hacer visible los esfuerzos que realiza EPM en la adecuacion de acometida
de redes y obras en favor de la comunidad.

La propuesta debera estar a cargo del area de educacion al cliente, haciendo uso de los
recursos educativos desarrollados para trabajar el concepto de la estrategia, la cual esta
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dirigida a nifios en edad escolar, 7- 12 afios, y puede ser realizada en coordinacion con
colegios, iglesias y bibliotecas zonales.

Los contenidos de la estrategia estaran orientados a cubrir temas relacionados con el
origen de los servicios y lo que permite acceder a ellos: como es una red de servicios
publicos, qué ocurriria si no existiesen sistemas de alcantarillado y saneamiento, como se
logra que el agua corra por las llaves y pueda tomarse sin riesgos para la salud, como llega
la luz a las casas, qué permite que se haga una coccidn rapida de los elementos, entre otros
aspectos.

Para realizar la difusion de la estrategia puede contarse con lideres de opinion, que
generen credibilidad y sean cercanos a las comunidades, presentadores o periodistas, del
estilo de Pirry que realicen cronicas sobre como eran los barrios sin servicios publicos y
como son los barrios al tener acceso a los Servicios Publicos Domiciliarios a través de HV.
Estas cronicas recogeran las historias de quienes habitaron los barrios en sus inicios, los
esfuerzos que debian realizar para poder cocinar, bafiarse, tener luz en las noches, entre
otros. Las historias deben contener el recorrido realizado por las familias desde sus inicios
hasta el momento de habilitarlos, incluyendo y resaltando la importancia del trabajo
comunitario y de las redes de apoyo comunitario. Los colegios y las bibliotecas comunales
prestaran su apoyo para la difusion de las cronicas.

Las campafias podran ir acompafiadas de material alusivo, dummies que muestren
como actla una tuberia, vallas, volantes e informacién que se ubiquen en colegios,
iglesias, zonas comunales como parques Yy espacios publicos.

Los nifios y sus padres serdan motivados a participar y a vincularse a través de un
concurso que ofrecera entre los ganadores una o dos becas para estudios superiores de los
participantes. La mecanica para participar podra ser la siguiente: a través de mensajes de
texto se realizard una difusion de los contenidos de las cronicas, los participantes al
concurso responderdan a preguntas que califiguen su conocimiento, la acumulaciéon de
puntos permitira participar en la rifa de un seguro que pague la educacion superior del
ganador.®®

La propuesta buscara hacer visible los aportes de EPM en obras de infraestructura que
benefician a la comunidad, destacando los esfuerzos que realiza EPM en la adecuacion de
acometida de redes y obras que realiza la empresa a favor de la comunidad.

En cuanto a la cadena de causalidad, la estrategia estaria dirigida, de manera central, al
conocimiento del funcionamiento de los Servicios Puablicos Domiciliarios y todo el
esfuerzo y tecnologia que implica el acceso a estos desde el hogar. Asimismo, incidiria
sobre las Alternativas que ofrece EPM, pues el propdsito de las actividades es la

®para acceder a las becas se hara uso del Fondo de EPM.
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comprension e interiorizacion por parte de los usuarios del valor de Habilitacion Vivienda.
Teniendo en cuenta que el programa se basa en un concurso, el desarrollo de la motivacion
y esfuerzo de los participantes esta presente por el interés de mostrar de manera orgullosa
sus conocimientos sobre los servicios. Por otro lado, en cuando al Capital Simbdlico, la
imagen de la empresa se complementaria y se convertiria, no solo en la prestadora de un
servicio, sino en la promotora de cambios en los barrios, de la recreacion, la cultura y la
educacion, lo cual puede incidir de manera positiva en la voluntad de pago de los usuarios,
prueba de su fidelizacion.

Gréfico 10
La Propuesta en la Cadena de Causalidad
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1.1.6.2.Propuesta 2

Como es sabido, las familias del campo que migran a la ciudad en la mayor parte de los
casos lo hacen en condiciones de pobreza y/o desplazamiento. En muchos casos llegan a
invadir predios y buscan adaptar sus viviendas a través de sistemas precarios, haciendo uso
de materiales de desecho, tablas, plasticos, tejas de zinc, entre otros. La construccion y
legalizacion de sus viviendas es un proceso de muchos afios de esfuerzo y sacrificio. En
este contexto, alcanzar Servicios Publicos Domiciliarios se convierte en un anhelo al que se
accede en un inicio a través del fraude. No obstante, salir de la ilegalidad también
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constituye el deseo de muchos y esto explica que en este recorrido busquen legalizar sus
predios y obtener licencias que les permite la habilitacion de sus viviendas con Servicios
Publicos.

EPM ofrece financiamiento para cubrir los costos de las acometidas, redes internas y
contadores, con amplios plazos y a bajos intereses. Aun asi y debido a la escasez de sus
ingresos producto de la dificultad de conseguir empleo, la informalidad y la volatilidad de
los mismos, se hace muy dificil que estas acometidas puedan pagarse sin caer en mora. Por
lo tanto, el acceso legal a los servicios se convierte en una posibilidad que cada vez se hace
mas dificil de alcanzar creandose una trampa de pobreza. La poblacion objetivo de la
alternativa Habilitacion Vivienda tiene una constante (al igual que los usuarios del Prepago)
y es que la mayoria figuran como usuarios en riesgo, es decir usuarios con alta
vulnerabilidad y probabilidad elevada de tener problemas con los pagos de los Servicios
Publicos Domiciliarios.

Con el fin de evitar que al legalizar y habilitar sus viviendas estos usuarios entren con
un crédito, que por lo general no van a poder pagar, se propone a través del apoyo ofrecido
por entidades gubernamentales, municipales, ONG’S y banca multilateral, facilitar el pago
de las acometidas para llevar Servicios Publicos Domiciliarios. La propuesta busca ademas
que las familias inicien el acceso a agua y luz, a través de los sistemas de prepago. Acorde a
la informacion obtenida en los grupos focales entrevistados, el sistema de prepago ha sido
la manera méas segura para obtener luz y agua de manera permanente, pues todos los
miembros de la familia regulan su consumo y buscan su continuidad sin tener que realizar
fraude. El sistema de prepago ademas evita la morosidad pues facilita que la financiacion
de la acometida sea deducida al tiempo que el usuario compra periodicamente sus
consumos. El proposito es facilitar el pago de los Servicios Publicos Domiciliarios y de las
acometidas, al no tener un crédito que afecta el gasto y asegurar a los usuarios el acceso
permanente a los servicios de manera legal.

La alcaldia en alianza con EPM se encargaria de la consecucion de recursos para la
ejecucién de obras dirigidas a la instalacion de acometidas, a través del gobierno local,
nacional, ONG’s, banca de inversién y entidades multilaterales. Estos recursos seran
destinados a un pago proporcional de las acometidas equivalente a un porcentaje del valor
total de estas. El valor restante sera cancelado por las familias a través del 10% que en el
sistema prepago deduce en cada recarga por pago de deudas, que en este caso corresponden
a las acometidas.

Las familias deben ser escogidas a través del SISBEN identificando aquellas con
calificacion mas baja. Para llegar a los hogares méas vulnerables y que estén en fraude, se
propone acceder a éstas mediante un sistema de cluster. Los hogares deben tener licencias
de construccion y estar ubicados en barrios legalizados. En sorteo y en forma aleatoria se
escogerian las que cumplan con todos los requisitos para participar de la alternativa. La
propuesta debe ir acompariada de un programa educativo para un buen uso de los servicios
y del ahorro en consumos.

136



Estudio sobre morosidad —Capitulo 111 ll‘
FEDESARROLLO

Conforme se presenta en el Grafico 65, a traveés de esta propuesta se accede a la
alternativa de manera integral, obteniendo los beneficios que plantea sin tener que ser
suspendidos o cortados en el corto plazo. De esta manera el usuario podra tener un
conocimiento de los Servicios Publicos Domiciliarios y acceder a los mismos sin el temor y
con la seguridad de poder cancelarlos evitandose el fraude; asi las familias podran verse
beneficiadas en el fortalecimiento de su capital social. Los Servicios Publicos ya no
constituiran un ideal dificil de alcanzar sino algo permanente que esta bajo el control y el
cuidado de todos los miembros de la familia y cuyo pago es posible. De igual manera
puede contribuir al desarrollo de la responsabilidad y la organizacion de las familias, que
conducird al desarrollo de una cultura de pago.

Gréfico 11
La propuesta en la Cadena de Causalidad
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La propuesta tiene una eficacia alta en la medida que resuelve el problema de la
morosidad causado por la dificultad de pagar la acometida al que se le suma el consumo de
servicios. A su vez, las dos alternativas no son excluyentes, aunque su implementacion
conjunta, requeriria de un analisis de costo beneficio. Desde una perspectiva de viabilidad
de éxito, ésta es media debido a la dificultad que puede representar la consecucion de
recursos a través de entidades externas, lo cual dificultaria su implementacion. Al ponderar
estos tres parametros (alta eficacia, baja viabilidad y baja implementacion), se pondera una
calificacion media para su implementacion.
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1.2. Financiacion y Refinanciacion

1.2.1. Descripcion de la alternativa

La alternativa de Financiacion — Refinanciacion busca facilitar el pago de las
obligaciones de los usuarios a traves de financiaciones a unas tasas de interés adecuadas a
sus necesidades. Especificamente se apunta a la normalizacién de los servicios publicos de
los clientes desconectados (suspendidos y cortados).

Esta alternativa esta dirigida a los clientes residenciales de EPM que no tengan algin
servicio por falta de pago (estado suspendido), buscando que puedan financiar uno 0 mas
servicios basicos de energia, gas, telecomunicaciones, acueducto y alcantarillado.

El acceso a esta alternativa se realiza a través de la solicitud de una cita previa via
telefénica, en la cual los usuarios se comprometen a realizar los pagos a través de la firma
de un pagaré. El tiempo maximo al que se puede financiar la factura es a 60 meses y la
financiacion se puede realizar varias veces al afio. Al tercer mes de incumplido el pago de
las cuotas de financiacion, se suspende el acuerdo y se genera el cobro total de la deuda; en
este momento se genera la opcion de refinanciacion.

Una vez realizados los acuerdos de pago, la empresa procede a realizar las
reconexiones y/o reinstalaciones de los servicios. Aunque el acuerdo de financiacién se
puede dar asi: se ofrece el 80 — 20 para usuarios que no han sido suspendidos pero
presentan dificultades para la cancelacion de su factura, el cual consiste en el pago del 80%
de su cuenta, difiriendo el 20% restante para la factura siguiente.

1.2.2. Beneficios de la alternativa

La influencia de la alternativa Financiacion- Refinanciacion en la calidad de vida de
las familias esta relacionada directamente con la posibilidad de acceder o reconectarse a los
SPD. Retomando expresiones de entrevistados, la financiacion y refinanciacion significa:
““La financiacion le ayuda a uno mucho, porque eso es como un comodin cuando uno tiene
que sacrificar algo”. “Yo llamé a San Benito a pedir la cita, y del gas me pedian 450, del
agua y la energia me dijeron que no, yo decia, alguien me tiene que recibir lo poquito que
tengo, por ejemplo, esta mafiana la sefiora me dijo, vaya al Inteligente, entonces, eso es
como un alivio para mi, porque yo tengo al menos la mitad”. “Si, porque en la actualidad
todo el mundo, tenga mucho dinero o poco dinero, todo mundo usa el crédito y la
financiacion y todos esos sistemas para poder vivir comodamente, entonces, esas son las
cosas buenas que tiene las Empresas Publicas, que le da una amplia gama de tener
financiacion y refinanciacion y plazos para pagar, y asi puede vivir uno con sus servicios;
quién va a vivir sin agua, nadie, no puede uno”
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Este acceso impacta positivamente aspectos de la cadena de causalidad de la
morosidad como el trabajo, especialmente para los casos en los que las familias dependen
de negocios familiares, y diferentes mecanismos de “rebusque”. Asi lo manifiesta una
entrevistada: “Entonces, ya me quedé sin trabajo, no podiamos conseguir el dinero y se me
acumuld la cuenta, me llamaron, ya la Gltima cita que me dieron, me llamaron del edificio
inteligente, y alla me dieron la cita, porque acé a donde uno lo financian en San Benito, me
pedian un millon quinientos para poderme financiar, y yo no tenia esa plata, entonces, me
Ilamaron de alld y me hicieron la cita y fui, y con 500 mil pesos me financiaron, ya ahora
mi hija y yo tenemos manualidades en la casa. En el mes, cuando hay buen trabajo nos
ganamos millén, millén y medio, y con eso y con mi pension, pagamos servicios, pagar
muchas cuentas, porque después de que mi esposo faltd, uno acostumbrado en una casa a
pagar servicios, a pagar todo, todo eso lo hacia mi esposo™

De igual forma, el impacto positivo en la generacion de ingresos familiares y el acceso
a los servicios publicos que provee la alternativa, mejoran las condiciones de alimentacion
y previene choques por enfermedad futura, mal nutricion y falta de educacion. Algunos
entrevistados describen su situacién de la siguiente manera: ““Uno no tiene la plata, puede
llevar una partecita, uno llama a pedir la cita, entonces, le dicen, cuanta plata tiene
disponible, en este momento y asi se puede vivir comodamente, no sobrevivir, para uno
vivir, los servicios son imprescindibles, el agita, la energia para uno ver la novelita, el
gas para poder hacer la comida y la neverita”

Por ultimo, y tal como se plantea en otros apartados del estudio, el estado de corte o
suspension afecta también los estados de animo de las familias, generando sentimientos de
desanimo y desesperanza frente a la posibilidad de normalizacion en sus pagos asi como
sentimientos de miedo, vergiienza y tristeza. “ESs muy duro, no es por las apariencias que
uno guarde, sino porque es muy triste cuando llega el camion y bajan las escaleras largas
y estan media ahora ahi, el otro con la planilla abajo, usted ya pag6, no pagd, es uno con
ese suspenso”

Asi, la posibilidad de acceder a los servicios a través de una alternativa de pago parcial,
mejora la situacion de las familias, generando tranquilidad, esperanza y en general mejores
condiciones de vida. En ello tiene vital importancia el fortalecimiento del capital simbdlico
de estos usuarios a través de la superacion de un estado de corte que los estigmatiza y
reduce. Recogemos por ultimo algunas expresiones de los usuarios entrevistados sobre sus
sentimientos frente a la alternativa: ““Porque uno se queda sin los servicios, uno mas que
todo piensa es en los nietos, uno se pone todo triste sin tener con qué pagar y le vengan a
cortar los servicios, y uno esperando que llegue ese carro, y uno ahi por la ventana
mirando a ver si ya llega, y ya después uno tiene los 60 para ir a Empresas, y tiene una
esperanza”. ““Antes yo tenia posibilidad de pagar los servicios, estaba en una situacion
econdmica holgada, ya cuando hace doce afios que la vida econdmica me cambid, ya tenia
que dejar que los cortaran y esperar que Dios me proveyera por otra parte para conseguir
la plata para pagarlos, porque una familia sin servicios publicos, imaginate, entonces,
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tenia que luchar era rapido a ver donde conseguia la plata, ahora me financio y refinancio
y més o menos financio hace 12 afios”

1.2.3. Laalternativa en la cadena de causalidad

La alternativa de financiacion y refinanciacion permite a los usuarios mantener el
acceso a los Servicios Pablicos Domiciliarios y por tanto mejora aspectos como la salud y
la alimentacién de los miembros del hogar. Si el hogar se encuentra privado del servicio de
agua potable, por ejemplo, la salud de las personas puede verse deteriorada dado que éstos
se ven en la obligaciéon de recurrir a sustitutos como agua lluvia, o aguas de quebradas
cercanas; esta situacion es mas preocupante en hogares en los que habitan nifios.
Adicionalmente, al contar con el servicio de energia eléctrica o el gas, los hogares pueden
cocinar adecuadamente sus alimentos, ademas de que pueden refrigerarlos, lo que mejora
notablemente la calidad de vida de las personas.

De este modo, la alternativa de financiacion y refinanciacion, al posibilitar el acceso a
los servicios publicos de manera rapida, previene la generacion de trampas de pobreza
producto de la mala nutricion o las enfermedades. Al respecto, el capitulo 111 sefiala que la
buena alimentacion de las personas es de vital importancia dado que ésta les provee de la
energia necesaria para realizar sus labores diarias y generar los ingresos necesarios para el
sostenimiento del hogar. Adicionalmente, se aduce el tema de la alimentacion como una
condicion para mantener la salud y por ende, no adquirir gastos adicionales por enfermedad
0 muerte de algun miembro de la familia.

Del mismo modo, la alternativa de financiacion y refinanciacion permite que aquellos
hogares que dependan de los servicios publicos para su trabajo, por ejemplo fabricas
caseras de arepas, puedan seguir realizandolo y de este modo los ingresos del hogar no se
vean afectados. En este sentido, se refuerza el hecho sefialado anteriormente, de que la
alternativa previene el surgimiento de trampas de pobreza, dado que se evita que los
hogares por carencia de ingresos puedan caer en esta condicion.

Por ultimo, cabe anotar que la alternativa se presenta a los hogares como un crédito que
estos deben asumir y por lo tanto debe ser analizado con detenimiento. Se ha mencionado
repetidamente que el crédito en si mismo es una alternativa que permite a las personas
resolver problemas econdmicos y en muchas ocasiones apalancarse para incrementar sus
ingresos futuros. Sin embargo, cuando el valor del pago del crédito excede el valor de los
ingresos, éste puede convertirse en una trampa y en lugar de mejorar la situacion de las
personas, que es el objetivo inicial, puede empeorarlo. Por lo tanto, si las personas no
pueden asumir a cabalidad el valor del crédito solicitado, esto puede convertirse en un
factor que los dejara sumidos en una situacion peor a la que tenian inicialmente, lo que esta
representado en el Gréafico 12
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Grafico 12
Financiacién — Refinanciacidn en la Cadena de Causalidad
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Fuente: Construccion de los autores

1.2.4. Analisis DOFA

FORTALEZAS
Ayuda brindada por EPM

1. Cualquier alternativa de EPM es considerada una opcién, una ayuda, una
solucidn. ’Para uno solucionar en parte el problema™ *“...y refinanciacion es que
EPM nos refinancian los atrasos de los servicios publicos para irlos pagando por
cuotas, solucionarnos el problema del costo™.

2. Brinda alas familias la posibilidad de acceso a SPD cuando caen en mora.
*“Si yo tengo los servicios suspendidos, llamo, me dan una cita, cumplo la cita, y me
los financian, si luego a los seis meses me dejo colgar otra vez y voy, me
refinancian”
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3. La busqueda y el acceso continuo a los SPD ofrece comodidad a las familias
entrevistadas. ““Se puede vivir comodamente, no sobrevivir, para uno vivir, los
servicios son imprescindibles, la aglita, la energia para uno ver la novelita, el gas
para poder hacer la comida“

4. Ofrece informacion sobre procedimientos y puntos de atencién al cliente. “Esa
alternativa aparece por detras de la factura, que puede financiar, dice que si tiene
uno inconvenientes para cancelar debe ir a San Benito para uno financiar”

5. Permite la reorganizacion del gasto.
“Pero igual eso ha sido una ayuda que le dan a uno, es un comodin para uno, al
menos tiene uno forma de solucionar el problema, porque si uno no tiene forma de
solucionarlo, quizas se quitaria hasta el bocado de la comida de los hijos™. “Yo lo
hice en un diciembre, yo dije, con esta plata les voy a comprar algo para el 31, y
financio los servicios”.

Alivio — opcidn en situaciones de mora

6. Laalternativa es visualizada como un alivio para las familias.
“Una de las cosas buenas es el alivio que le da a uno en el momento™

7. Facilita el acceso a los servicios: antes de la alternativa es tener servicios cortados,
con la alternativa es tener servicios. ““La plata no alcanza, todos estamos
desempleados, la Unica cabeza del hogar es mi mama con la pension, entonces, uno
tiene por lo menos una cuota para dar y vuelve otra vez, y en este momento otra vez
tenemos los servicios cortados, llamamos a que nos refinancien”

8. Brinda plazos para el pago de Servicios Publicos Domiciliarios. ““Esa alternativa es
buena, porque usted va alla y usted lleva la plata que le dicen, le financian a usted
los servicios, cuando uno tiene trabajo la puede conseguir”

9. Ofrece la opcidn de separacion de cuentas. “Una de las cosas es que si tu tienes
plata puedes pagar el agua, mas no la luz, ... pagé solamente el agua, entonces, esa
es una de las mejores alternativas, que uno puede separar las cuentas y poderlas
pagar”

Posibilita acceso legal a los servicios

10. Se le brinda al cliente una oportunidad para tener acceso a sus servicios en forma
legal. ““Es como una oportunidad de uno pagar los servicios, si yo no tengo la
plata, entonces, yo voy, pido una cita.....”
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11. Evita el fraude. ““Yo me reconecté, pero es muy duro cuando uno se reconecta y lo
Ilegan a coger ...es durisimo™

DEBILIDADES
Sistemas de Negociacién

12. Politicas de otorgamiento de la alternativa sujeta a la interpretacion o al buen
criterio del empleado de la taquilla. “Ese es otro pensamiento que uno dice cuando
le toca la cita, Dios quiera que me toque con un asesor con corazon como bien
bueno” ““Entonces, yo digo, si las politicas para todos son iguales, todos me deben
decir, es que usted me tiene que dar tanto, todos en general, pero yo he visto unos
gue me exigen 200 y otros me exigen 70 mil pesos, y yo digo pero por qué”

13. Porcentajes altos para cuotas iniciales de financiacion y refinanciacion. “Mi esposo
se quedo sin trabajo hace tres meses, ....me quedd muy dificil pagar esos meses,
tuve que refinanciar, ya no me los refinancian porque ya me vino la cuenta....me
dijeron, que tenia que conseguirme el 10%, es un millén cuatrocientos™

Dificultad para superar la financiacion / refinanciacién

14. La financiacidn se otorga a personas que no tienen capacidad de pago. ““Soy de aca
de Medellin, vivo con mi esposo, tres nietos, una hija, vivo en casa de sucesion,
todos estamos desempleados, me ayudan las hermanas mias™.

15. Periodos prolongados en estado de refinanciacion de las familias traducidos en
habito — recurrencia. ““Antes, yo tenia posibilidad de pagarlos, estaba en una
situacion econdmica holgada, y tenia con qué pagarlos, ya cuando hace doce afios
que la vida econdmica me cambid, ya tenia que dejar que los cortaran y esperar
que Dios me proveyera por otra parte para conseguir la plata para pagarlos, para
entre mas ligero, mejor, porque una familia sin servicios publicos, imaginate,
entonces, tenia que luchar era rapido a ver dénde conseguia la plata. Yo mas o
menos financio hace 12 afos.”

16. Dificultad para salir del estado de financiacién — refinanciacion por parte de las
familias. “Que nunca lleguen a esa alternativa porque eso es muy duro, que vayan
a financiar, pero que no vayan a caer en la refinanciacion, porque de ahi no se
sale”
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Aumentos en el valor inicial pactado / refinanciacion

17. Incremento de la cuota mensual, pues a la deuda se le suman los consumos
posteriores a la financiacion de la misma. ““Pero yo lo que quiero decir es que a la
proxima cuenta que le viene del mes, ya vienen diez mil o veinte mil pesitos de
mas”.

18. De la financiacion se pasa automaticamente a la refinanciacion. ““Lo que pasa es
gue uno va, por decir algo, yo debia millén y medio, yo recién empecé a trabajar no
los tenia, me tocd endeudarme para llevar esos 600 para que me pusieran los
servicios, dejo pasar un solo mes, ya el segundo mes me suben, no sé de dénde me
estan cobrando, me sube demasiado™

Solucion parcial al pago de SPD

19. No permite que las familias puedan solucionar definitivamente su situacion de
morosidad. “Uno es por salir del problema en el momento™, “Si, uno es porque le
pongan la luz, créame que si”’

20. Es una solucion momentanea que atrapa cada vez mas. “En parte, yo le doy la
razén a Edison y se la doy a Gloria; o sea, en el momento la solucion, es un alivio,
si; pero uno sigue ahi metido en el mismo problema™. “Yo digo que eso nunca se
terminaria el dejar de financiar, siempre nos tocaria financiar cuando hay
momentos de que uno no puede tener toda la plata, y siempre le toca a uno volver a
financiar™.

21. Acumulacion de la deuda de las familias por Servicios Publicos Domiciliarios, lo
cual estimula el endeudamiento. “De pronto puede ser una ayuda, y no es una
ayuda, porque a uno primero cuando le financian le abren muy bien las puertas y
todo, pero si por A 0 B uno se atrasé en las cuentas, es horrible, o sea, td financias
por ejemplo 300 mil pesos, y resulta que a los dos o tres meses ya no tienes los 300
mil pesos, sino tienes 600 mil pesos, entonces, como yo les digo a ellos, ustedes
financian sobre los intereses sobre los intereses, y deuda sobre la deuda™

Falta de informacién

22. Poca o limitada informacién sobre tasas de interés. ““A usted le dicen a 33 cuotas,
pero el interés no le dicen, a 33 cuotas va a pagar 20 mil mensual, asi”’
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23. Falta de Informacion sobre términos de la financiacién ““Lo que pasa es que uno no
conoce bien el sistema de cobro de ellos, porque uno mira eso ahi, y uno no sabe,
nunca le han dado una preparacién sobre eso, sino que tiene uno que buscar la
platay pague el doble.”

24. Desinformacion / incapacidad de comprender el mecanismo de la alternativa y su
alcance / desinterés de conocer el alcance de la misma frente a la necesidad
inmediata de solucionar el problema. ““Cuando uno va a solucionar, uno no mira ni
intereses, ni plazos, ni nada de eso; uno llega a San Benito, y uno llega es hasta con
ganas de llorar... Yo pienso que uno no pregunta es por eso, porque uno llega
intimidado de una vez, “vea, esto debe ser asi, entonces, las cuotas le van a quedar
asi”, y uno solamente es mi “Dios le pague”.

Sistemas de penalizacion y presion

25. Suspension de la financiacion y cobro de la deuda total. ““Una alternativa fue que
me dieron la financiacion, entonces, yo por haberme demorado un mes, usted no se
puede demorar un mes, porgue lo que usted financid, mas lo que le viene de cuenta
se lo ponen todo de una, por ejemplo, a mi me cobran un millén cuatrocientos, yo
no contaba con que lo tenia que pagar de una, como no lo tenia me cortaron de raiz
el tubo de agua, lo machucaron y le pusieron un tapon, me dejaron sin agua, sin
gas, en las Empresas me dijeron, cuando usted traiga la plata para la financiacion,
que es el 20%, si no paga eso no podemos ponerle los servicios, entonces, mi
cufiada me regala agliita, y tengo luz prepago” .

26. Los sistemas de cobro y de presion para el pago se consideran “atormentadores”. “A
mi me paso eso, se me acumularon las dos cuentas asi, y me llego la totalidad, y
qué tuve que hacer, tuve que hacer un convenio, ir a la oficina de Sufi, hablar para
gue me recibieran un dinero alla, y después si ir a las Empresas Publicas...De Sufi
Ilaman parejo cuando uno esté debiendo dos o tres meses, le escriben, cuando no es
una asesora, es un asesor, tres veces a la semana, se atormenta demasiado”.

27. Las penalizaciones se sienten y perciben como excesivas. “A usted le parece l6gico
gue en la tercera cuenta llegue la totalidad de la conexion total del gas™.

28. Estados de &nimo alterados. “Cuando uno va a solucionar, uno no mira ni

intereses, ni plazos, ni nada de eso; uno llega a San Benito, y uno llega es hasta con
ganas de llorar™.
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OPORTUNIDADES

Reconocimiento del pago oportuno

29. Interés de pagar los servicios. “Yo digo que eso nunca se terminaria el dejar de
financiar, siempre nos tocaria financiar cuando hay momentos de que uno no puede
tener toda la plata, y siempre le toca a uno volver a financiar. “Yo estaba
financiando por tres meses, ya cuando fui a financiar me dijeron que fuera al
edificio inteligente, me dijo una nifia, ya no le financian mas, hasta ahi llegué....él
la consiguid, y ya después de eso segui pagando, con mucho sacrificio... hago
cositas manuales, vendo cojines... las vendo a cuatro mil pesos, cinco mil pesos...
con eso hemos estado pagando”. *““Yo pienso que en este tiempo, por mucho
que....pero yo sé que no me acostumbraré a cocinar con lefia, porque yo me tengo
que ir a trabajar, el tiempo para mis hijos, no me daria ese tiempo, mis nifios por
seguridad no se pueden quedar sin luz, por salud no se pueden quedar sin agua,
entonces, es algo que es necesario”.

30. Control social ejercido por la “vergienza” de no tener servicio. “Porque uno se
queda sin los servicios, uno méas que todo piensa es en los nietos, uno se pone todo
triste sin tener con qué pagar y le vengan a cortar los servicios, y uno esperando
que llegue ese carro, y uno ahi por la ventana mirando a ver si ya llega”. “Es muy
duro, no es por las apariencias que uno guarde, sino porque es muy triste cuando
llega el camion y bajan las escaleras largas y estdn media ahora ahi, el otro con la
planilla abajo, usted ya pag0, no pagd, es uno con ese suspenso; cuando uno paga,
se demoran tres dias para venir a colocarlo, entonces, es uno de dia y de noche
porque vaya quiéen la va a reconectar del poste”.

Estructura Familiar

31. Redes de solidaridad familiar. ““En mi casa no trabajamos nadie, el esposo mio no
lo reciben por la edad, trabaja en construccion, de pronto asi le resulta para hacer
remiendos de dos o tres dias, y ahi estamos; una hermana mia es la que nos ayuda,
0 un sobrino mio™

32. En algunas familias varios miembros estdn empleados. “Vivo en el barrio Loreto,
vivo con mis papas y dos hermanas, los que aportan en la casa es mi papa que
trabaja en un aserradero, mi mama trabaja en confecciones, y mi hermana esta
estudiando, los que aportan la plata son mis papas, yo apenas sali del ejército y
estoy consiguiendo trabajo”
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AMENAZAS
Elementos socio culturales

33. Poca conciencia y practicas de ahorro de Servicios Publicos Domiciliarios. “Lo que
pasa es que nosotros también tenemos parte de culpa, porque malgastamos mucho,
nosotros vamos a lavar una tasa y llegamos y eso es botando agua; entonces, en
un cincuenta por ciento tiene culpa uno por no economizar ”’

34. Presencia de fraude y conexiones ilegales “Yo reconecto los servicios apenas me los
quitan, porque yo tengo una anciana y tengo mis dos nietos, yo busco para pagar la
luz”.

Choques

35. Choques por enfermedad ““yo me gano el minimo, yo tengo que comprar mi comida,
los remedios para la sefiora mia, claro que ella es beneficiaria, pero de todos
modos hay veces que no se consiguen los remedios en el seguro, qué tengo que
hacer yo, gastar esa plata, y ahi es donde tiene uno el problema, que le toca
financiar, y como no tiene uno la plata, tiene uno 50 o 70 mil pesos, va alla y no se
los reciben que porque le falta plata, o sea, tiene que ser una cantidad de plata
mas o menos para poderlo financiar”.

36. Choques por desempleo. “Porque la plata no alcanza, todos estamos desempleados,
la Unica cabeza del hogar es mi mama con la pension, entonces, uno tiene por lo
menos una cuota para dar y vuelve otra vez, y en este momento otra vez tenemos los
servicios cortados, llamamos a que nos refinancien, y ya dijeron que no, entonces, a
mi me parece el colmo, porque uno tiene plata para dar, no toda, pero tiene algo
para dar, y no quieren recibir, eso si me parece ildgico™.

37. Discapacidad. “Tengo dos hijos, uno de ellos es incapacitado por un accidente de
transito hace nueve afios, perdié su miembro derecho, la pierna; tengo mi hijo
mayor que en estos momentos esta desempleado, yo soy la que llevo todo en mi
casa, se puede decir que soy madre cabeza de familia™.

38. Viudez de las madres cabeza de familia. ““La situacion mia, soy viuda, vivo con mis
dos hijos, pero no tengo familia aqui, toda mi familia vive en Barranquilla, yo me
tengo que defender, llevo 29 afios aqui, y debido al accidente de transito de mi hijo
a mi me ha tocado todo, a mi me cambid la vida del todo”.
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Desempleo

39. El numero de personas que trabajan es escaso y los ingresos no son suficientes. “Yo
tenia la financiacion, y los hijos me pagaban los servicios, y yo me ganaba la
comida, yo me gano el minimo, ahora ellos estan sin empleo, ya me tocé entrar a
refinanciar, porque ya llevaba cinco meses sin poder pagar, me tocé refinanciar, y
ahora, si pago servicios no como, me gano un minimo, somos seis en la casa,
apenas llevo un afio laborando, vivo muy alcanzado, si pago los servicios no
como™.

40. Desempleo y volatilidad en los ingresos. “Que yo soy la cabeza del hogar, yo no
tengo sino dos hijos que no estan conmigo, me dejaron dos nietos, entonces, al estar
yo desempleado me vi en la obligacion de financiar, y luego refinanciar; ahorita
estoy en la misma situacion de la sefiora, que ya no me refinancian, porque yo soy
conductor, tuve un accidente de transito con heridos, no por borrachera, sino por
error, entonces, el gobierno me condené a no manejar carro por tres afios, como no
sé hacer sino eso, estoy desempleado”™.

41. Informalidad — Rebusque. “El ingreso mio es que en el barrio donde vivo hago
mandados, trabajos de albafiileria, lo que me llegue, me dan cinco, diez mil pesos, y
yo no tengo para recoger para los servicios, sino para la libra de arroz y el
pedacito de salchichdn, y todos los dias es una rutina de esas, ya me llamaron del
banco. Mi esposa no trabaja, y vivimos con un nieto”.

Endeudamiento

42. Endeudamiento — Hipotecas. “Entonces, la plata que uno tenia destinada para
pagar, se le presenta otra cosa, como el caso mio de mi hijo, y muchas veces yo
tengo para pagar la cuota de la casa, pero no tengo para pagar los servicios, y
tengo la plata para pagar los servicios y la casa, no tengo para comer, y si tengo
para comer, no tengo para pagar el impuesto predial, entonces, le toca a uno”.

43. Riesgo moral (dejan de pagar o trabajar y empiezan a sobre consumir). “Yo siempre
les he dicho, deme todos los afios que pueda”.

Percepcidn de costo de los servicios

Percepcion de aumento del precio de los servicios en comparacion con afios anteriores.
“Antes era porgque mi ex esposo después de que yo me separé, él los pagaba, hasta el 98,
ya después me toco a mi sola, y ya con el accidente de mi hijo ya me toc6 méas duro, y
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ahora, como dijo dofia Rosalba, antes eran mas suaves los servicios, ahora no, ahora
vienen altisimos, y con todas estas cosas me tocé refinanciarlos”.

1.2.5. DOFA en la cadena de causalidad

Aspectos Positivos

Al facilitar que los hogares puedan seguir accediendo a los Servicios Publicos
Domiciliarios, la alternativa de financiacion y refinanciacion impacta positivamente en la
calidad de vida de los hogares tal como se presenta en el grafico 6. Como se ha
mencionado, la tenencia de Servicios Publicos Domiciliarios se convierte en un elemento
fundamental para garantizar que los hogares puedan cocinar alimentos de forma adecuada y
de este modo evitar posibles problemas de salud que se puedan producir por una mala
coccion.

De otro lado, la tenencia regular de Servicios Publicos Domiciliarios representa un
Capital Simbdlico para los hogares. El no poder contar con el servicio de manera regular
genera en las personas un sentimiento de exclusion y de pobreza, que en algunos casos
puede traducirse en sentimientos de desesperanza, y que la alternativa de financiacién y
refinanciacion evita en la medida que permite a los hogares seguir disfrutando de estos
servicios. De la misma forma, los Servicios Publicos Domiciliarios cuentan con un Capital
Simbolico que se traduce en su representacion como indicadores de bienestar y solvencia
econdémica. Por esta razdn, la tenencia de servicios otorga a las familias un estatus
determinado dentro de la escala social.

Estos sentimientos de desesperanza, pueden traducirse en falta de motivacion y
esfuerzo de las personas, lo cual puede trasladarse al campo laboral, educativo y personal.
Efectivamente, como se menciond en el capitulo Ill, al no poder contar con los Servicios
Publicos, las personas se sienten sumidas en una situacion de pobreza de la que no creen ser
capaces de salir y por lo tanto se disminuye su motivacion y esfuerzo.

En este sentido, los estados de animo de las personas se ven afectados, lo que se
traduce en bajo rendimiento en sus actividades cotidianas. Como se ha expresado
anteriormente, cuando las personas se encuentran desmotivadas y se concentran en
sentimientos de desesperanza y desesperacion, la situacion en la que se encuentran puede
empeorarse. Se genera pues un circulo vicioso, donde la desesperacion y frustracion,
producto del no pago de los Servicios Publicos Domiciliarios, afecta su desempefio laboral
y por ende los ingresos del hogar, lo cual indiscutiblemente agrava la situacion en la que se
encuentran, ya que pagar las facturas o deudas correspondientes a los servicios, resulta
imposible y se generan situaciones de corte que afectardn, nuevamente, sus estados de
animo. Por lo tanto, al poder seguir accediendo a los servicios, las personas se pueden
concentrar en sus actividades cotidianas y éstas no se ven afectadas.
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De este modo, la estrategia de financiacion y refinanciacion permite que los hogares,
por lo menos temporalmente, eviten caer en situaciones de trampa de pobreza. Como se ha
sefialado, los hogares pueden concentrarse en su trabajo y dado que no se ven afectados los
habitos alimenticios, las personas cuentan con las energias necesarias para rendir
adecuadamente. Adicionalmente, los hogares que derivan su trabajo de la tenencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, por ejemplo las personas que fabrican helados en sus
casas, no se privan de esto y de este modo, pueden generar los ingresos necesarios para
cumplir con sus obligaciones y evitar caer en situacion de morosidad. Ante esta situacion,
el crédito ofrecido a través de la alternativa de Financiacion y Refinanciacion juega un
papel fundamental, pues frente dificultades econdmicas, la Unica forma de salir de ellas es
generando mas ingresos, que en estos casos dependen de los Servicios Publicos
Domiciliarios. Con esto se sugiere que ante una situacién de corte o suspension, las
personas que dependen de los servicios para generar ingresos, van a caer en una situacion
aun mas dificil de superar.

Por ultimo, el Capital Social con el que cuentan las personas puede servir para que la
alternativa de financiacién y refinanciacion tenga mejores efectos. Las ayudas de amigos,
familiares, etc. pueden permitir el pago oportuno de los hogares y de este modo no se ven
privados de los Servicios Publicos Domiciliarios ni presentaran los problemas que esto
acarrea. Sumado a esto, el Capital Social no sélo funciona como un mecanismo para
conseguir dinero, sino que puede incidir en el ahorro del consumo por parte de usuarios,
pues al verse en situaciones de estrechez econdmica, las familias pueden recurrir a terceros
con el fin de hacer uso de sustitutos legales y reducir el valor de sus facturas que les
permitiria mantenerse al dia en el pago de las cuotas de financiacion acordadas con la
empresa.
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Grafico 13
Aspectos Positivos de Financiacion y Refinanciacion en la Cadena de Causalidad
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Aspectos negativos

A pesar de, los multiples beneficios que se han mencionado en cuanto a la estrategia
de financiacion, en el grafico 7 se sefialan algunas debilidades y problematicas que ésta
presenta. Dado que los hogares beneficiarios de la alternativa de financiacion y
refinanciacion acceden a ésta mediante un crédito, esto puede constituirse en una debilidad.
Asi pues, como se ha sefialado en varias ocasiones, el crédito tiene aspectos positivos y
negativos que es conveniente sefialar. Inicialmente, un crédito puede ser una buena
alternativa para que los hogares puedan acceder a bienes y servicios que de otro modo no
podria acceder. Este crédito, sin embargo, representa para los hogares un gasto adicional
con el que deben cumplir y por ende reduce su ingreso disponible. Por lo tanto, es necesario
que los hogares cuenten con los medios necesarios para hacer frente a estas nuevas
obligaciones.

De este modo, si el hogar no puede cumplir con las obligaciones que presupone el
crédito, el objetivo del mismo puede distorsionarse y se convierte en una carga adicional
que eéstos no pueden asumir. En este caso, los hogares, que en su mayoria carecen de
ahorros, se ven obligados a recurrir a opciones de créditos informales, por ejemplo el
pagadiario: ““uno los presta a pagadiario, 0 lo que sea, como ya uno tiene empleo,
entonces, se pega uno las encartadas para pagar la deuda y para pagar servicios™, el cual
agrava la situacion dado sus altas tasas de interés. Con lo cual, puede presentarse en los
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hogares una situacion de endeudamiento permanente que, como se menciono en el capitulo
I11, puede constituir una trampa de pobreza.

Asi mismo, esta situacion puede desembocar en que los hogares tengan que solicitar
refinanciacion antes del tercer mes, para evitar la suspension de los Servicios Publicos
Domiciliarios. Lo anterior es relevante dado que los hogares que acceden a la alternativa de
financiacion y refinanciacion se caracterizan por tener bajos ingresos o ingresos volatiles,
por lo cual es muy probable que no puedan cumplir con la obligacion que presupone la
deuda del financiamiento.

Esta situacion permanente de deuda, afecta sus estados de animo y disminuye la
posibilidad de tener control sobre su entorno, lo que a su vez reduce la posibilidad de
superar la eventualidad econdmica, salir del circulo y pagar la deuda. ““De pronto puede ser
una ayuda, y no es una ayuda, porque a uno primero cuando le financian le abren muy
bien las puertas y todo, pero si por A o B uno se atraso en las cuentas, es horrible, o sea, td
financias por ejemplo 300 mil pesos, y resulta que a los dos o tres meses ya no tienes los
300 mil pesos, sino tienes 600 mil pesos, entonces, como yo les digo a ellos, ustedes
financian sobre los intereses sobre los intereses, y deuda sobre la deuda™.

Esto sumado a que son hogares que no pueden afrontar choques facilmente, dado que
sus bajos ingresos no les permiten tener ahorros para hacerlo, se agrava mas la situacion y
se aumenta la posibilidad de que caigan en situacion de trampa de pobreza. En este sentido,
la estrategia de financiacion y refinanciacion puede constituirse en una elemente generador
de trampa de pobreza.

Gréfico 14
Aspectos Negativos de Financiacion y Refinanciacion en la Cadena de Causalidad
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1.2.6. Propuestas y recomendaciones

1.2.6.1.Propuesta 1

El crédito es uno de los elementos que mas contribuye a crear trampas de pobreza. La
alternativa de Financiacion — Refinanciacion busca ofrecer a las familias una forma de tener
acceso a los servicios antes de ser cortados. Sin embargo, ante la imposibilidad de poder
pagar mas de una o dos cuotas después de ser financiados, los usuarios vuelven a buscar
una refinanciacion, creandose en este momento la trampa de pobreza. Las familias ven en
la Financiacién — Refinanciacion una forma permanente y segura de tener Servicios
Publicos Domiciliarios, pero desconocen lo que en el largo plazo esto puede significar para
el manejo de sus ingresos, la tenencia de sus activos y la inestabilidad econdmica y
emocional a los que los conduce en el largo plazo.

Con el fin de evitar que los usuarios con deudas de Servicios Publicos Domiciliarios
vuelvan a ser refinanciados se propone ofrecer condiciones mas flexibles de pagos de la
financiacion, que ademas estimulen la cultura y fidelidad de pago.

Se busca ofrecer una financiacion personalizada al usuario, que responda a la
volatilidad de sus ingresos y a la periodicidad de éstos, mediante el pago semana a semana
de pequefias cantidades que le haran viable disminuir su deuda, ofreciéndole como estimulo
para el logro de esta meta, una condonacion de parte de la misma. Se reforzara y se hara
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visible que es posible a través de ingresos volatiles, tener Servicios Publicos Domiciliarios
al dia.

La estrategia esta dirigida a las familias de estratos 1, 2 y 3 que tengan problemas con
sus pagos y una alta vulnerabilidad a los choques socioeconomicos (i.e. frecuentar la
morosidad); a pesar de su dificultad de pago, estas familias manifiestan intencién de pago y
pueden hacerlo a través de pequefias cantidades en periodos cortos de tiempo menores a 30
dias. EI monto de la deuda, en el caso de estas familias, no debe sobrepasar un salario
minimo vigente.

Se propone que el valor de la deuda se divida en montos fijos semanales equivalentes a
una cantidad aproximada de $20000, que seran cubiertos en plazos que varien de 6 a 12
meses. El valor de la cuota no debe ascender el 20% de los ingresos (que esta alrededor de
$100.000 semanales).

En los grupos focales se identificO que el pago cumplido de la financiacion —
refinanciacion se realiza durante un tiempo, despues del cual el usuario deja de pagar sus
servicios y vuelve a buscar ser refinanciado. Este tiempo, que Ilamaremos el quiebre de la
financiacion, debe contemplarse y estara fijado teniendo en cuenta los tiempos en los que
los usuarios recaen en el impago.

El quiebre de la financiacion se lograra cuando el usuario pueda superar el tiempo para
recaer en el impago y cubrir un porcentaje de la deuda (a definir por EPM). En ese
momento, los beneficiados tendran acceso a la segunda fase de la propuesta: PAGA
SEMANA, que le ofrece la condonacion de un porcentaje de la deuda. EI porcentaje y valor
a condonar deberd ser establecido por EPM, identificando en qué forma el pago de los
intereses financien este valor. Si el usuario deja de pagar cumplidamente durante esta
segunda fase perdera el derecho a que la condonacion se aplique a su deuda. En casos de
choques que lleven al usuario a atrasarse, podran hacerse excepciones a la regla, siempre y
cuando en caso de que a la siguiente semana el usuario pague la cuota atrasada.

Para el usuario debe quedar claro lo que se busca a través de PAGA SEMANA,
orientarlo a que realice sus pagos, siendo éstos ajustados a la temporalidad de sus ingresos
y a la organizacion diaria que realice de sus gastos, a traves del ahorro. La ventaja de esta
propuesta es tener las facilidades de prepago pero estando en postpago.

Por lo tanto, una vez la persona ha solicitado la financiacion, el empleado de la taquilla
le ofrecerd informacion precisa del programa, apoyado por tablas informativas en donde se
muestre el plazo y el valor de las cuotas. Adicionalmente el usuario obtendra informacion
acerca de las tasas de interés que tendra que pagar durante el tiempo en que esté
amortizando su deuda. Para el empleado de la taquilla debe quedar claro que la finalidad es
acompariar al usuario en el programa PAGA SEMANA. Por lo tanto, explicara de manera
personalizada la cantidad que debe pagar cada semana, el nimero de semanas requerido
para alcanzar el ingreso al programa de condonacion y como al final de las semanas
programadas podréa tener acceso a la condonacion de la deuda. Los pagos podran realizarse
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en puntos de Baloto a traves de un PIN o numero asignado para hacer sus pagos o a traves
de los puntos de pago CERCA.

En la Cadena de Causalidad la propuesta permite romper la trampa de pobreza de la
deuda. De igual manera el pago cumplido de los Servicios Publicos Domiciliarios facilitara
la presencia positiva y equilibrada de estados de animo, asi como de la motivacion y el
esfuerzo que se requiere para emprender proyectos y actividades diarias.

El pago semanal de las cuotas y el estimulo a pagarlas en busca de obtener una
condonacion serdn la motivacion e influiran en el esfuerzo para alcanzar la meta de salir de
la refinanciacion. Este pago semanal ayudard a las familias en su organizacion del ingreso
pues llevara a destinar una cantidad semanal destinada al pago de la cuota del PAGA
SEMANA. De su trabajo diario o semanal los usuarios destinaradn una cantidad facilitando
el ahorro que ird al crédito para disminuir su deuda. De igual forma, se fomentard la
responsabilidad, la organizacion y la cultura de pago que a su vez contribuyen en el pago
de la deuda.

Gréfico 15
La propuesta en la Cadena de Causalidad
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Esta es una propuesta que tiene una alta efectividad para alcanzar romper lo que hemos
denominado el quiebre de la financiacion — refinanciacion. En términos de su eficiencia
econdémica no lleva a la empresa a ningun riesgo, ya que pues el pago de intereses
financiara las condonaciones. La implementacion de la misma dependera de la rapidez en
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cuanto a que EPM realice los estudios y calculos financieros que realice EPM, el
acompafiamiento que se haga en taquilla y finalmente de la intencion y el buen
comportamiento de pago de los usuarios, por lo que tiene una calificacion media en este
aspecto. En un promedio ponderado, la estrategia tiene una calificacion de éxito de nivel
medio.

La propuesta puede expandirse posteriormente a los hogares postpago para que hagan
sus pagos normales en pagos semanales evitando los riesgos que trae la volatilidad de los
ingresos del trabajo informal.

1.3. Prepago Aguas y Energia

1.3.1. Descripcion de la alternativa

En términos generales, los programas prepago de Energia y Aguas de EPM estan
dirigidos a usuarios de bajos ingresos, concretamente a los estratos socioeconémicos 1,2 y
3, con el fin de aumentar las posibilidades de compra del servicio y convertirse en una
mejor opcidn frente a la ilegalidad y el no pago de los SPD., Estos objetivos se pretenden
alcanzar teniendo en cuenta un mecanismo que se acomode a la forma fluctuante en que
los usuarios del servicio perciben sus ingresos, y segundo mediante un acompafiamiento
educativo especial para la alternativa debido a la disminucién en el gasto por servicios
publicos de los usuarios via suavizacién en el consumo.

Para el desarrollo de esta alternativa los usuarios se deben acercar a los puntos de
compra Baloto, Efecty u oficinas de atencion al cliente, en las cuales pueden comprar un
PIN donde de acuerdo al valor de la compra se determina el cupo de energia o agua, el cual
sera digitado en los contadores (previamente instalados) de las respectivas viviendas, y de
esta manera acceder al servicio. Esta compra puede ser de un precio minimo de dos mil
pesos para ambos servicios (aguas y energia).

Igualmente, se aplican los montos tarifarios, de subsidios y contribuciones legales
iguales a los del postpago, aunque esta alternativa tiene un acompafiamiento educativo
especial enfocado en el ahorro del consumo. Especificamente el programa se adelanta en el
area metropolitana y en las regiones del Uraba, Bajo Cauca, Norte, Oriente y Occidente del
departamento de Antioquia.

Parte de la estrategia de la implementacion del prepago consta del acompafiamiento
social. Se le instruye a la poblacidon tratada sobre el buen uso del servicio y los beneficios
qgue esto trae. Esta implementacion se desarrolla inicialmente con Juntas de Accion
Comunal, Comités de Desarrollo y Control Social, y demas entes asociativos.
Posteriormente, se realizan mayores acercamientos con lideres de comuna con esquemas
estratégicos que incluyen actividades y jornadas educativas incluyentes.

En cuanto a los aspectos positivos del prepago para la empresa se destacan la
adquisicion de los recursos econdmicos de manera anticipada, la imposibilidad de
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incrementar la cartera y al mismo tiempo una disminucién en los costos por el hecho de no
necesitar personal para realizar las desconexiones en los contadores. Por parte de la
fidelizacion de la empresa entre sus clientes, EPM promueve amplias relaciones de
confianza y de aceptabilidad.

Dentro de los aspectos positivos para los usuarios del prepago, se parte de entenderla
como una alternativa interesante al materializar su beneficio en la disminucién de su deuda
(para el caso de energia), al mismo tiempo que logra acceder a los servicios publicos de
energia y aguas, mejorando su calidad de vida, controlando el consumo en tiempo real y
reduciendo el valor a pagar.

Asimismo, los usuarios pueden contar con el servicio sin preocuparse por el
vencimiento de la factura, evitando incurrir en gastos de morosidad y deudas. No existen
cortes ni reconexiones y evita desplazamiento a las oficinas para realizar tramites de pago
de factura y de reconexion del servicio.

Prepago Energia

El prepago de energia es una alternativa creada en el afio 2007 con una meta de
cobertura de 31.176 usuarios residenciales de estratos 1,2 y 3 para la finalizacion de su
primera etapa en diciembre de 2009. Sin embargo las expectativas fueron superadas
ampliamente, al alcanzar una cobertura de 43.123 usuarios morosos suspendidos y
cortados de estratos 1 y 2 en el sector urbano y rural.

En el 2009 estaba proyectada una inversion de 185.000 millones de pesos para el 2011
en el programa Antioquia lluminada llegar a iluminar 42.000 viviendas de todo el
departamento, otra expectativa superada por los 100.000 usuarios.

Los planes de expansion de la empresa para el 2015 conllevan a una inversion
acumulada de 300.000 millones de pesos planteados de presupuesto, que teniendo en cuenta
la cifra actual ya sobrepaso esta meta.

Las aplicacion de la alternativa se realiza a través de contratos cuyo objeto es la
construccién de instalaciones domiciliarias de Energia Eléctrica Prepago en Inmuebles,
ubicados en la zona de Influencia de las Empresas Publicas de Medellin E.S.P. Asimismo,
se realiza la firma del acuerdo de pago con pagaré, y la aceptacion del cliente de la
realizacion de minimo cuatro recargas de energia anuales. Esta alternativa contempla que
adicional a la compra del servicio, el 10% del valor de la recarga se toma como abono de
las deudas previas de los clientes con la empresa, con 0% de tasa de interés.

Prepago aguas
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Para el caso especifico de prepago aguas se contempla un mercado objetivo de 35 mil
usuarios desconectados. Este programa implica asimismo la implementacion de un
programa piloto de prepago aguas que es el que actualmente se esta desarrollando.

El objetivo general de este programa piloto es identificar las caracteristicas basicas de
consumo, compra, recompra, operacion técnica y tecnoldgica, necesarias para el montaje
de los servicios de acueducto y alcantarillado bajo la modalidad de prepago. Como
objetivos especificos se contemplan la evaluacion de la variacion en la demanda del
servicio; validacion de los datos de cantidad y valor ($) de las recargas, de los servicios de
agua potable y alcantarillado en la modalidad prepago; profundizacion en las caracteristicas
técnicas y funcionales de los medidores y la tecnologia que los soporta; exploracion de las
necesidades técnicas, comerciales y operacionales para la prestacion del servicio de agua
potable y alcantarillado en la modalidad prepago; conocimiento de la aceptabilidad de los
clientes al utilizar este nuevo tipo de servicio y obtencidn de soportes técnicos, comerciales
y operacionales para solicitar la opcion tarifaria a la CRA.

El publico objetivo del piloto son 300 usuarios residenciales cortados de los servicios
de acueducto y alcantarillado de EPM. Su ubicacién geografica se concentra en Barrios
Belén Rincon, Altavista, las Violetas, Zafra, Manrique, Aranjuez, Pedregal, Belén las
Mercedes, Campo Valdez y Santander. Otra caracteristica importante es que se tienen en
cuenta clientes que actualmente se encuentran consumiendo, fraudulentamente, de acuerdo
con los registros de lectura.

A diferencia del sistema prepago energia, en el programa de aguas no se efectlan
abonos a la deuda actual que el usuario posea con EPM. Asimismo, se cobra el metro
cubico de Acueducto méas el metro cubico de Alcantarillado.

1.3.2. Beneficios de la alternativa

La pregunta por la calidad de vida de las familias, antes y después de la alternativa de
servicio prepago evidencia principalmente fortalezas para su estado actual frente a
condiciones de vida precedentes. Ello se evidencia en prepago aguas y prepago energia.

Los usuarios entrevistados sefialan como se ha pasado del “sufrimiento” por las
dificultades de pago en los servicios publicos y por ende su corte o suspension, a estados de
cobertura en servicios y tranquilidad generada por la posibilidad real de hacer los pagos
correspondientes. De esta manera, la superacién y mejoramiento de tales estados de
“sufrimiento” y baja calidad de vida, en téerminos principalmente de la ausencia de los SPD,
es atacada directamente por la posibilidad de realizar pagos flexibles y acordes a los
tiempos e ingresos bajos y volatiles de los hogares. Como sefialan algunos entrevistados:

“Nosotros hemos visto que antes sufriamos con dichos servicios, porque no habia la
posibilidad para pagarlos, y habia muchas inconveniencias, las cuales ahora
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tenemos muchas maneras de poder pagar nuestras cuentas, como es la tarjeta
prepago. Uno de los inconvenientes que teniamos era todos los meses por las
cuentas tan altas que venian principalmente de la luz, y ahora han rebajado un
ciento por ciento” (prepago energia)

“Siempre era un dolor de cabeza cuando llegaba la cuenta de los servicios
publicos, no sabian como pagar ya que escasamente se podian conseguir el dinero
para su alimentacion y una parte para el pago de la factura. Al enterarse del
servicio de agua prepago sintieron gran descanso, ya que sus servicios los pagaban
por medio de recarga como si estuvieran pagando por bajas cuotas” (Prepago
aguas)

El mejoramiento en la calidad de vida es identificado también en la generacion de
excedentes que pueden ser usados en otros gastos como la alimentacion, las necesidades de
los nifios, la salud, entre otros. Asi, el gasto deja de ser mayor que el ingreso y hay una
mayor posibilidad para la cobertura de necesidades basicas como las anteriormente
mencionadas.

Descripciones de los entrevistados sobre los cambios en la calidad de vida de las
familias sefialan lo siguiente:

“Al enterarse de esta alternativa prepago, -la madre de familia- muy feliz fue
inmediatamente para EPM, y alla con mucha amabilidad la atendieron y le
mejoraron su calidad de vida colocandole la energia prepago, ahora la
alimentacion para su familia iba a mejorar, y su plata le iba a rendir un poco mas,
pues antes le tocaba sacar para pagar de 100 a 120 mil pesos mensuales, mientras
que ahora solo iba a hacer recargas de 10 mil pesos™. (Prepago energia)

“Antes pagaban muy caros los servicios, no alcanzaba la plata para el hogar, se
ganaba menos que el minimo, y no alcanzaba para el mercado, porque tenia que
pagar servicios publicos; como ya existe el prepago la plata alcanza para el
mercado, los servicios, y tener la familia bien; ya hay para comprar todo el
mercado, viven bien, y ya no estan alcanzados™ (Prepago aguas y energia)

““La familia antes con el contador normal, vivian mal econémicamente por cumplir
con el pago de los servicios, no se podian alimentar bien, y se privaban de salir y
darle a los hijos lo necesario; en cambio ahora con este nuevo plan del contador
prepago, pueden ellos cumplir con el pago de los demas servicios, Yy pueden vivir
mejor econdmicamente gracias al beneficio que les dio Empresas Publicas de
Medellin” (Prepago aguas y energia)

Otro impacto positivo de la alternativa prepago en la cadena de causalidad de la
morosidad a es el ahorro. Asi, se ha planteado que las familias entrevistadas tienen pocas
capacidades de ahorro, ademas de estar sujetas a choques socioecondémicos que suelen
constituir trampas de pobreza.
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Este ahorro es identificado para los casos de aguas y energia, bajo un consumo
restringido o regulado; en la no generacion o acumulacion de deudas mensuales y en todas
aquellas estrategias que las familias implementan a través de su experiencia con la
iniciativa para racionar o hacer un uso eficiente del agua y la energia. Para el caso
especifico de energia prepago la alternativa tiene un importante efecto en el ahorro y en la
posibilidad de congelar deudas anteriores con la empresa.

A partir de algunas expresiones de los entrevistados se encuentra lo siguiente:

“Antes con el servicio prepago uno sale de deudas, porque si se le deben 100 mil pesos

a Empresas Publicas del medidor normal que uno tenia, ellos cuando uno hace el
cambio, si esta haciendo una recarga de 2 mil, le sacan 200 pesos para abonarle a lo
que usted debia, antes amortigua deuda’ Caso energia prepago

““Si yo vivia en un ranchito de plastico humildemente, pero si ya se me rebaja la cuenta
de los servicios, yo voy a tener para comprar cemento, varilla, y organizar un hogar y
tener una mejor calidad de vida con mi familia™ (Prepago aguas y energia)

Este ahorro esta directamente ligado a los procesos de acompafiamiento implementados
en la alternativa prepago, de ambos negocios (aguas y energia) a través de los cuales se ha
cualificado a los usuarios, logrando maximizar los beneficios de la alternativa y aumentar
con éstos los niveles de satisfaccion entre las familias.

“Me ensefiaron a ahorrar, con la luz prepago, a rendir un poco de economia, sé cuanto
gasto, qué me voy a gastar, cuantas tarjetitas tengo que comprar para la semana;
primero con esa luz asi no rinde, le llegaba a uno esa cuenta, y uno con ese dolor de
cabeza, qué voy a hacer para pagarla, merco o pago servicios, pagaba uno servicios,
porgue cOmo nos vamos a quedar sin ellos, y me quedaba sin mercado; y ahorita con el
prepago sabe uno cuanto se gasta, en cambio con esa bendita luz asi puesta uno nunca
sabia cuanto le llegaba” (Prepago energia)

“Cuando llueve, en el patio pongo canecas, y con esa agua para el bafio, para trapear,
para lavar la moto (...) en la lavada de los trastes, uno primero abria la canilla para
lavar la losa, ahora es con la ponchera’ (Prepago aguas)

“La limitacion que hay en mi casa, y esa si se las puse a las nifias, ellas se planchan el
cabello todos los dias, arreglarse el copete, entonces, en ese periodo no hay plancha, si
la conectan el lunes, hasta el jueves no hay plancha, eso es algo que les quité a ellas”
(Prepago energia)

Por ultimo, se ha identificado que un efecto de la alternativa en la cadena, tanto para el
caso de aguas como de energia, es el desincentivo del fraude, reconocido entre las familias
cOmo una practica o sustituto ante condiciones de corte o suspension.

El sistema prepago logra disminuir la capacidad de manipulacion de los contadores
entre los entrevistados, especialmente para el caso de energia, quienes han manifestado
dificultades para acceder al fraude con este mecanismo.
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Para el caso de aguas prepago, si bien se expresa una clara disminucion del fraude
entre los entrevistados, se manifiestan algunos casos de manipulacion de contadores o de
acceso al servicios directamente de las acometidas y de manera alterna al servicio prepago,
con las cuales es posible utilizar agua fraudulentamente en algunos usos del hogar como la
lavadora, y mantener el sistema prepago para las demas actividades del hogar; con ello se
reduce el gasto y la realizacion de recargas, al tiempo que no se levanta sospechas por
suspension de las recargas del prepago

Se hace contrabando para no comprar tanta tarjeta, porque si yo tengo el agua
directa, de vez en cuando la compro para que no se den cuenta que la tengo
directa, o ponen contrabando para la lavadora, para que no les gaste mucho agua
(Prepago aguas)

Asimismo, el sistema prepago en aguas y energia, aumenta la fidelizacién de los
usuarios con la alternativa, los cuales no manifiestan querer poner en riesgo el beneficio del
prepago por sanciones a causa de conexiones ilegales.

Por ultimo, se retoman las expresiones de algunos de los entrevistados:

“A mi me tocd antes cuando me encontraron el fraude me tocé pagar una multa, duré un
ano sin luz, nos tocaba cocinar en lefia, porque alla no colocaron el gas; entonces, ahora
es un descanso, no tengo que correr cuando veo a los de las Empresas Publicas™ (Prepago
energia)

“cada vez que pasaba el tiempo tenian mas lios con el agua, cada semana iba un
trabajador de EPM y le ponia un tapdn y tocaban la puerta y ellos no la abrian, esperaban
unos minutos hasta que se fueran, para ir donde un vecino para que les quitara el tapén y
les colocara otra vez el agua; hasta que llegé el dia que se dieron cuenta por una vecina,
gue estaban colocando agua prepago, y llegaron, tomaron la solicitud por teléfono, y a los
tres dias la colocaron, y estan felices con este nuevo sistema’(Prepago aguas)

1.3.3. Laalternativa en la cadena de causalidad

Tal como se plante6 en el capitulo Il el cual contiene el anlisis de la cadena de
causalidad, los trabajos informales entre los usuarios entrevistados son los mas frecuentes,
asi como la inestabilidad inherente de sus ocupaciones e ingresos. Probablemente esta
inestabilidad de los ingresos provenientes del trabajo es una de las variables que explica en
mayor proporcion el desbalance existente entre los ingresos y los gastos

, s decir la morosidad.

Por otra parte, ademas de su situacion de informalidad los usuarios presentan una
incapacidad para la planeacion de su gasto. Primero, debido a una baja educacién con
desconocimiento del funcionamiento de los servicios publicos, y sequndo porque dentro de
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su presupuesto no tienen un colchén®’ para ciertos choques en su gasto que son recurrentes,
como choques en su salud, en el namero de integrantes del hogar, gastos en la educacién de
los hijos, entre otros.

Sin embargo, sus gastos en alimentacion, transporte y otros bienes se efectlan
diariamente, extrayendo posibilidades de ahorro para los pagos mensuales. El problema
recobra entonces mayor importancia con aquellos gastos basicos para la subsistencia que
deben realizar mensualmente los hogares (aquellos que se pagan después de haber
consumido durante todo el mes), como el arriendo, la educacion y los SPD. Puesto que esto
ocurre frecuentemente, el mayor gasto sobre el ingreso (i.e. la morosidad) se cubre con
deudas que los llevan a aumentar sus gastos futuros. Ingresos volatiles del trabajo y pagos
acumulados de consumo mensual sumado al pago de deudas configuran claramente una
trampa de pobreza. (Capitulo I11).

Asi el primer impacto de la alternativa en la cadena es el de flexibilizar la cuantia 'y la
temporalidad de los pagos. El usuario tiene la posibilidad de adquirir el servicio justo
cuando este lo decida, si bien los usuarios muestran incapacidad para hacer presupuestos y
“juntar” para el pago de su factura mensual, estos pueden prever en un horizonte de tiempo
no mayor a una semana cuanto dinero deben realizar para cubrir su gasto por SPD,
ajustandose a la variabilidad de sus ingresos y a sus choques eventuales.

En esta linea se identifica en los grupos focales, que muchos usuarios no entienden por
qué la factura les llegaba tan costosa, sentian que estaban pagando algo mas que la
prestacion del servicio publico, no sentian el impacto del subsidio y todo en su factura les
era ajeno a su consumo. Una politica de conocimiento del funcionamiento del servicio y de
la forma de economizar el consumo como acompafiamiento (fortalecimiento del capital
social) conlleva pues a estos usuarios a que dia a dia sepan su consumo, ajustandolo a sus
ingresos; por medio de impactos positivos en el ingreso y en el gasto se puede resolver su
situacion de morosidad. ).

Por otra parte, el capital social puede convertirse en una oportunidad para la
alternativa, teniendo en cuenta la educacion como un aspecto priorizado entre las familias,
se debe apoyar la comprension y el manejo del sistema prepago aumentando su percepcion
de esta como una estrategia amigable y facil de manejar. Asimismo, esta ha sido una
estrategia fuertemente aplicada por la empresa, evidenciada en el conocimiento entre los
usuarios de la alternativa asi como de su 6ptima utilizacion

Ahora, dado que es una estrategia que tiene responsabilidad social empresarial,
también tiene ademas objetivos sobre el problema que tiene la morosidad en la calidad de
vida en los usuarios, el cual se resuelve en gran medida al eliminar otras rutas de la
morosidad analizadas posteriormente.

87 Término usado para referenciar una acumulacién de dinero destinado para soportar gastos inesperados y que no
afecten la economia del individuo.
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El segundo mecanismo de la alternativa y su relacion con la cadena es el ahorro. Aqui,
la posibilidad de congelar los intereses por deudas previas con EPM, y la reduccion
obligatoria en el consumo, adicional a la posibilidad de acceder a los subsidios que reciben
muchos de los usuarios, reduce significativamente el gasto en SPD y permite que las
familias puedan invertir sus ingresos en otros gastos como alimentacién, educacion, salud u
otros pagos de bienes y servicios.

Sin embargo, el ahorro tiene que ver con un tercer mecanismo complementario a la
flexibilizacion de los pagos y congelamiento de los intereses, y es la educacion de los
usuarios acerca de su consumo. Si la poblacion objetivo de la estrategia prepago sabe
cuanto estd consumiendo y cémo puede disminuir su consumo de una forma eficiente, y
ademas incorporando sus posibilidades de pago (primer mecanismo) el usuario puede
lograr un ahorro no monetario suficiente para ajustarse a su situacion cambiante.

Ahora, vemos que los dos mecanismos trabajan en sinergia sacando a los usuarios de
su problema de morosidad. Ese mayor ahorro no monetario resulta en un ahorro monetario
que le permite cubrir otras deudas, generar movilidad social y sacarlos de su trampa de
pobreza, mejorando su calidad de vida en aspectos multidimensionales.

Un dltimo aspecto que la empresa impacta por medio de la alternativa prepago es el
fraude. Asi, se ha identificado como la alternativa, ademas de dificultar técnicamente la
implementacién del fraude o las conexiones ilegales, desincentiva estas practicas entre las
familias y genera mayores niveles de fidelizacion entre los usuarios, quienes la identifican
como una oportunidad que no quisieran perder por efecto de una sancién por ilegalidad.

Graéfico 16.
Prepago en la Cadena de Causalidad
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Ingreso Ahorro

Gastos —T

Fuente: Construccion de los autores

Finalmente, se sefiala que si bien el acceso al sistema prepago es restringido y es
enfocado a usuarios con estados de endeudamiento y suspension o corte con EPM -en busca
de la superacién de dicho estado-, se identifica que hay un problema de incentivos hacia el
endeudamiento que puede impactar negativamente la trampas de pobreza de las familias,
asi como el sostenimiento de la alternativa. De esta manera algunas familias pueden buscar
caer en estado de deuda con la empresa para tener acceso al servicio prepago. Como lo
expresan usuarios entrevistados: “Una condicion para que pongan el contador prepago es
tener alguna clase de deuda con Empresas Publicas, usted puede tener la luz normal, pero si
usted debe seis o siete cuotas del calibrador, Empresas Publicas le puede hacer el servicio

prepago”.
1.3.4. Analisis DOFA®

FORTALEZAS
Ahorro

1. El mecanismo del ahorro desencadena una serie de fortalezas de la alternativa para un
usuario con prepago. Primero, porque dia a dia puede saber cuanto consume en cada
actividad, debido a que realiza recargas en periodos muy cortos de tiempo, razén por la cual
decide ademas cual va a ser su valor a pagar en un plazo mas corto, no en un mes. “Yo me

8 En los apartados 4.3.4, 4.3.5 y 4.3.6 se realiza el analisis de la alternativa prepago abordando de manera integral
los negocios de aguas y energfa.
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compro una tarjeta de 2 mil, me dura 3 dias; me compro una tarjeta de 3 mil, me dura 5
dias, depende cuanto consume a la semana”.

2. El conocimiento que adquiere el usuario le permite ajustarse a su situacion econémica en
tiempo real, por medio de la racionalizacion del consumo. Dado que los usuarios bajo el
prepago presentan gran vulnerabilidad frente a los choques, con un ingreso muy bajo y muy
volétil, el prepago facilita la suavizacion en el consumo mitigando su situacion
especialmente adversa.

3. El ahorro posibilita la consecucion de préstamos para bienes de consumo o inversion,
pues aunque los usuarios tenian acceso a éste antes de tener prepago, antes lo hacian para
repagar sus anteriores deudas, para pagar los servicios publicos, o adquirir bienes de
subsistencia. “Yo soy una ahorradora feliz, pude conseguir un préstamo, ya he comprado
todos los electrodomésticos”.

4. Ahora los usuarios tienen continuidad en el servicio, lo cual les permite hacer uso de este
recurso de una forma mas confiable, y sumado con el mayor ahorro se crean externalidades
positivas en la educacion, productividad, salud y movilidad social. Se encuentran medios
para el rebusque como salidas para la morosidad; pero también para su movilidad social.
Asi como lo expresan los usuarios: “Por la economia de la luz prepago pude comprar una
fritadora, y ahora puedo hacer mi trabajito tranquila, sin miedo a que van a llegar a cortar”.

5. De la misma manera, esa menor preocupacion por situaciones de extrema necesidad (que
crea en los usuarios un sentimiento de incertidumbre del futuro) les da paso a los usuarios
del prepago para que tengan comportamientos de motivacion, que propendan por el
porvenir de todos los miembros del hogar, buscando una mejor educacion de los nifios y
una nutricién (salud) adecuada, que en un mediano plazo lleva a los usuarios del prepago
hacia su normalizacion.

6. Otro aspecto de las externalidades de la alternativa prepago es que al ser beneficiarios del
programa, y como consecuencia del mecanismo del ahorro, estos usuarios pueden ayudar a
sus familiares y amigos, creando fuerzas hacia fuera de la trampa de pobreza para estos
individuos. “Ahora se puede ayudar a los vecinos”. Lo anterior es explicado porque la
cultura paisa esta basada en las redes sociales, en las que el capital social hace parte integral
del desarrollo de las familias antioquefas.

7. Parte de la inconformidad de los usuarios en situacion de morosidad era su
desconocimiento para separar las cuentas y su incapacidad para pagar el total de la factura.
Ahora con el prepago los usuarios tienen la posibilidad de pagar separadamente el servicio
que tengan en prepago, ademas de adquirir y pagar la cuantia que deseen por medio de la
planificacion de su consumo.

8. Los usuarios que logren un ahorro representativo se sienten en capacidad de cumplir con
el pago de los demés servicios que no estén bajo el prepago, segun lo manifiestan los
usuarios: “Puede uno cumplir con el pago de los demas servicios”. Lo cual es una fortaleza
de la alternativa y una oportunidad para la cartera de los otros servicios publicos.
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9. La alternativa de prepago contribuye a la disminucion de la cartera, fortaleza que
evidencia de forma efectiva uno de los objetivos de normalizacion de los usuarios. “Yo
estoy muy contenta, porque también vamos rebajando la deuda, a medida que, como no
estamos gastando agua, eso después de los seis meses nos va mermando la deuda”.

10. El sistema prepago ha implicado una importante fuente de aprendizaje entre las familias
sobre estrategias de ahorro en su consumo de agua y energia, lo cual, ademas de abonar a la
responsabilidad y concientizacion de los usuarios como consumidores, reduce
significativamente los costos del servicio mejorando la administracion de gastos e ingresos
del hogar.

Forma de pago se ajusta a la volatilidad de los ingresos (informalidad).

11. El segundo mecanismo por el que la alternativa prepago actia como fortaleza es
porque los momentos de pago del servicio publico se adaptan a la variabilidad de los
ingresos de los usuarios, en cuanto a monto y en cuanto a tiempos. “Si yo tengo dos mil
pesos voy a Punto Gana y meto dos mil pesos, mientras llega el dia del pago o que tenga
mas para comprar otra.”

12. Los usuarios que son elegibles para el prepago son usuarios que tienen dificultades con
el pago y con las alternativas de financiacion. Por lo cual esa adaptabilidad de los ingresos
con los tiempos de pago también aplica para facilitar los abonos (10% del valor de la
recarga en el caso de energia) a la deuda; haciendo innecesaria una futura refinanciacion y
restructuracion de la cartera. “Ya no toca estar financiando, cada recarga que uno mete al
contador se le descuenta de las cuentas vencidas”.

13. Los usuarios del prepago son usuarios que viven en medio de la informalidad. La
posibilidad de pagar el servicio en momentos distintos da la opcion de que la disponibilidad
de tiempo se ajuste a los momentos del pago logrando aportes a la productividad de los
usuarios. “A mi me parece que es mas facil de pagar, ya uno no tiene que ir a hacer fila para
pagar los servicios. Si yo sé que ya se esta acabando la energia, voy a un punto baloto, a un
punto gana y hago la recarga”.

Otros resultantes.

14. Hay otras fortalezas —ademas de los mecanismos ya mencionados— que incentivan la
adhesion que tienen los usuarios prepago con esta. Los usuarios evidencian gran alivio
porque no llega la factura fisica, la cual encuentran engafiosa y dificil de entender.

15. La difusion del programa evidencia la gran aceptacion de la alternativa. “Yo le dije que
no habia podido recoger toda la plata, ella me dijo -boba, usted esta sufriendo porque
quiere., -Le dije por qué, me dijo, -Usted va a las Empresas Publicas, salié una forma nueva
de pagar, usted va y dice que va a ir a financiar la luz por tarjeta. Y fui y me atendieron de
una, y me explicaron todo”.

16. La adaptabilidad de los usuarios a la alternativa y la disminucion de las rutas que lo
conducen a la morosidad (explicadas en la cadena de causalidad), dan lugar a que los
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usuarios sientan responsabilidad con la organizacion, pero que también tengan incentivos
muy bajos para hacer fraude. “Ahora es un descanso, no tengo que correr cuando veo a los
de las Empresas Publicas”.

17.Una fortaleza es que se cierran rutas en la cadena de causalidad de los morosos por
diversas formas, una de estas es que los usuarios tienen ingresos muy volatiles y los
perciben en momentos diferentes a los que recibian su factura, lo cual se ajusta
adecuadamente con la Energia y agua Prepago debido a que hay un plazo previo en el que
el contador prepago da sefiales del agotamiento de la recarga antes de perder el servicio, y
el valor por el cual puede mantener la continuidad del servicio es muy bajo.

18. Una fortaleza de la alternativa es que su focalizacion sea para usuarios morosos y con
problemas con los esquemas de financiacién. Esto mitiga las posibilidades de que un gran
numero de usuarios apliquen a la alternativa afectando la maximizacion del impacto
buscado en los objetivos.

19. Un problema encontrado en los grupos focales es que los arrendadores debian asumir el
pago de los servicios de los arrendatarios, lo cuales se iban por cumplir sus
responsabilidades de pago, impactando negativamente la cultura de pago. Ahora con el
prepago se soluciona este problema. “tenian un apartamento alquilado, y dejaron una cuenta
muy alta de servicios, yo no tenia la plata para pagar esa cuenta, la vecina me dijo, vaya a
las Empresas y lo pone prepago, y ya se quita el problema con el otro inquilino que llegue.”

20. Que los usuarios tengan continuidad en el servicio tiene efectos sobre el uso de
sustitutos del servicio prestado por EPM. “Nos tocaba cocinar en lefia, porque all4d no
colocaron el gas; entonces, ahora es un descanso.”

21. Los usuarios en los grupos focales evidencian un sentimiento de culpabilidad con la
empresa debido a que estos han sido sorprendidos en fraude, cuando presentan morosidad
y/o se encuentran bajo esquemas de financiacion o refinanciacién. De este sentimiento de
culpa se deriva un entendimiento de los esfuerzos en los que incurre la empresa para lograr
su bienestar aumentando la adaptabilidad en el prepago, el buen uso de los servicios y la
fidelizacion con la empresa. “Y la pena con uno mismo, porque uno deberia tomar
conciencia de no malgastar las cosas”.

DEBILIDADES
Problemas técnicos y de cobertura

1. Hay algunas fallas técnicas que pueden desencadenar futuros problemas para el buen
funcionamiento de la alternativa que actualmente disminuye el impacto en la calidad de
vida de los usuarios:

e El bloqueo del contador.

e E| contador tiene vulnerabilidades para fraude.
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e En los puntos de venta de energia pre-pago el sistema se cae de forma.

“Lo que pasa es que como muchas personas vivimos retirados de donde hay ciertos puntos
de venta, entonces, cual es la idea, compro dos o tres de cinco mil o una de diez mil, y ahi
tengo, porque como sistema no siempre hay, entonces, tengo una tarjeta adelantada”.

Poblacién objetivo.

2. Se presentan fallas en la focalizacion del programa en la medida que hay poblacion muy
vulnerable que no tiene el sistema de energia prepago, y al mismo tiempo hay personas
subsidiadas que no estan inmersas en trampas de pobreza.

Transmision de la informacion

3. El programa no tiene induccion educativa especial para usuarios especiales. Dado que
esta focalizado en personas especialmente vulnerables, algunos usuarios no saben colocar
los numeros en el contador, les queda muy alto, no saben leer, etc. Por lo tanto en la
induccion, el acompafiamiento educativo de la alternativa debe tener en cuenta que usuarios
evidencian condiciones especiales como analfabetismo, invidencia, entre otras.

Para el caso especifico de prepago aguas se ha visualizado poca claridad con la naturaleza
de pilotaje de la alternativa., encontrando distorsién de la informacién sobre cobertura,
continuidad, posibilidades de acceso y abonos a deudas previas con la empresa. Es decir, la
alternativa de prepago aguas es confundida, entre algunos de los entrevistados, con el
funcionamiento de la alternativa prepago energia y con sus beneficios... La mayoria de los
usuarios entrevistados han asumido que el programa es para siempre: “yo vendi mi
contador en 20.000 y no lo vuelvo a recibir”.

Distorsién en el subsidio

1. El subsidio que comprende la alternativa prepago tiene una distorsion. En el caso de
la energia hay un subsidio de 135KVA mensuales. Dado que los usuarios no
comprenden de qué forma lo reciben sienten que les rinde mas las tarjetas de los
primeros quince dias; Se disminuye su capacidad de planear el gasto en el servicio
publico “Yo he oido que es un pico y placa que le dan a uno, por ejemplo del 1 al 15
por cada recarga que uno mete dizque le dan una promocién”.

OPORTUNIDADES

1. Los usuarios evidencian una creciente necesidad por entender el funcionamiento del
servicio y de su consumo para poder economizar al maximo su gasto por este concepto.
Ello puede ser aprovechado en campafias educativas de la empresa maximizando la
aceptacion de los mensajes transmitidos y en trabajo educativo que potencie el uso racional
de los SPD.

2. Hay usuarios que presentan procesos juridicos que no han sido priorizados en la
focalizacion de la alternativa. Por lo cual es una oportunidad para maximizar su impacto en
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la poblacion que presenta problemas de endeudamiento y restricciones crediticias y
legales. “Lo mas interesante fue que estdbamos en lo juridico, y al darnos esta oportunidad
ya no estamos en lo juridico, es un alivio”

3. Para el buen desarrollo de la estrategia es preciso que, ademas para la mitigacion de la
falla técnica de “las caidas del sistema” haya un incremento en los puntos de pago del
prepago. “Por ejemplo en Aranjuez no hay sino una sola parte donde uno puede ir a
recargar, a veces esta caido el sistema, o el que esta ahi en ese momento no sabe manejar el
sistema para el agua, que hay que esperar hasta tal hora... que si la muchacha no llega a esa
hora... aguantese hasta el otro dia”.

AMENAZAS
Riesgo Moral

1. Dado que el criterio de seleccion de la poblacion objetivo es ser un usuario en riesgo
(morosidad) y/o estar en un esquema de financiacion, los usuarios normalizados buscaran
cumplir estos requisitos convirtiéndose en morosos. “En mi familia quieren poner la luz
prepago, pero no sé si la ponen, porque como muchas veces a uno le dicen que se la tiene
que dejar cortar.”

Entorno Macroecondémico en los Tratados

La alternativa prepago se ve afectada directamente por la situacion de desempleo de las
comunidades, el cual esta relacionado con los ingresos, posibilidad de gasto, ahorro, entre
otros. Asimismo el problema de la Demografia y los choques econdmicos afectan
directamente e indirectamente la situacion socioecondémica de las familias y por ende su
desempefio frente a la alternativa, siempre en la relacion gasto-ingreso.

1.3.5. DOFA en la cadena de causalidad

Flexibilizacion de la temporalidad del pago y monto del SPD.

La inestabilidad de los ingresos reduce la posibilidad de ahorro y de planificacion de la
economia familiar, pues al no saber con cuanto dinero se va a contar para los gastos diarios
dificilmente se puede ahorrar. (...) yo tengo ahi un guardadito, pero saco, y digo que
después repongo, pero después no puedo, por enfermedades, por comprar la droguita,
porque asi uno tenga un Sisben, tiene que comprar la droga” (Capitulo I1I).

Las variables afectadas positivamente son las flexibilizacion del gasto en SPD que
permitiendo tener el servicio con continuidad tiene impacto en la variable trabajo,
entendiendo esta relacién como la adaptacion que tiene el pago con la informalidad y el
desempleo de los individuos. Este impacto positivo sumado con el efecto del ahorro genera
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una variable ingreso impactada positivamente por doble via, dando paso a adquirir activos
para el hogar y cubrir otros gastos que mejoran la calidad de vida de los usuarios.

Ahorro y control del consumo de SPD.

Un mecanismo de impacto positivo de la alternativa prepago, tal como se plantea en las
fortalezas, esta relacionado con el ahorro. Como se muestra en la cadena de causalidad, el
ahorro en general ha sido identificado entre las familias “como una practica deseable que
esté lejos de poder efectuarse.

La posibilidad de generar ahorros en el consumo esta explicada, como se ve en la
Gréfica 1, con el acompafiamiento educativo que da la empresa, complementaria al prepago
(Segundo mecanismo). La ruta cubierta es entonces un conocimiento del funcionamiento de
los servicios publicos que conlleva a un ahorro no monetario resultante del uso eficiente
del recurso, lo cual a su vez conlleva a un ahorro monetario, visto como un ingreso
disponible mayor del usuario, el cual puede ser usado para cubrir deudas pasadas, para
endeudarse( o comprar) en activos productivos, que le permitiran al usuario tener unos
ingresos(resultantes del trabajo) que lo llevaran a cubrir sus gastos, mejorando su calidad de
vida.

Disminucion de endeudamiento.

El sistema prepago apunta de manera directa a la cadena de causalidad de la morosidad
al permitir el abono de deudas previas por SPD (en el caso de energia) permitiendo el
congelamiento de intereses y por ende el no aumento de la misma. Igualmente, al sistema
no generar nuevos post pago de SPD disminuye o descarga las posibilidades de
endeudamiento de las familias, identificada como una de las mas importantes trampas de
pobreza. Como se plantea en la cadena de causalidad, “la principal herramienta de las
familias a corto plazo para superar los impactos o choques socioeconomicos suele ser el
endeudamiento, que por lo general se hace de manera informal, lo que implica intereses
muy altos y una profundizacién en la pobreza de las familias.

La disminucion del endeudamiento se configura luego como un mayor ingreso
disponible, que aumenta el efecto del mecanismo de flexibilizacion del pago de los SPD y
el ahorro en el consumo. De igual manera el endeudamiento por concepto de SPD no
reaparece por la misma razon, lo cual termina de solucionar el problema de cartera.
Finalmente, los usuarios del prepago manifiestan en los grupos focales que luego de tener
prepago tienen un gasto mucho mas bajo en SPD, les deja dinero incluso para cubrir sus
anteriores deudas y obtener créditos que le generan movilidad social, como compra de
activos que le producen un mayor ingreso y configuran un circulo virtuoso para la
morosidad.
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Cultura de pago sobre el pago de otros SPD y las deudas.

El conocimiento de los SPD, como mecanismo trae fidelizacion en los usuarios al
entender el funcionamiento de los SPD y valorar los esfuerzos efectivos que la empresa
realiza por su bienestar. Esta situacion impacta en la cultura de pago de los usuarios, estos
sienten una responsabilidad que crea impactos en las deudas disminuyendo la cartera por
concepto de otros SPD, y que esto a su vez los lleva a tomar otra posicion frente al
endeudamiento, donde debe usarse de forma responsable y con fines mas adecuados.

En el analisis de la disminucion del endeudamiento se encuentra un circulo virtuoso del
endeudamiento. Ese efecto con la cultura de pago tienen otro efecto de sinergia, no solo en
contra de la morosidad, si no en la capacidad productiva de los usuarios, o en el peor de los
casos en un mejoramiento en su capacidad del gasto, que le conlleva a una calidad de vida
de usuario normalizado.

Difusion, Conocimiento de los SPD y Cultura de Pago.

Se ha evidenciado que los usuarios tienen informacién sobre el funcionamiento del
sistema prepago, y que se ha generado un positivo voz a voz sobre los beneficios de la
iniciativa (que puede ser negativo cuando la informacion estd distorsionada), o que ha
Ilevado al crecimiento de su demanda y a la valoracién y cuidado del servicio para aquellos
gue ya tienen acceso a este. Tal como se habia planteado en la cadena de causalidad “el
entendimiento del sistema que rige a los servicios publicos domiciliarios les permite a las
personas comprender las fechas de corte, los momentos de pago, los aportes de los
subsidios, la complejidad de las sanciones y demas aspectos que caracterizan la prestacion
de los servicios.

La experiencia en el pago de los servicios y la informacion que otros brindan por el voz
a voz, hace que en el tiempo se empiece a conocer el sistema, que llevara a que se tomen
mejores decisiones. Lo anterior estd implicado con a algo muy importante en la cadena de
causalidad: la cultura de pago” (Capitulo II). A ello podemos denominar para el caso del
prepago “la cultura de consumo”, donde cada compra es de pago inmediato, pero al tiempo
es mas racionalizada y planificada, y donde el gasto es visualizado de manera positiva.

Los estados de animo sobre el pago y la productividad

Nuevamente aludiendo a la cadena de causalidad, “los estados de animo” son un
término que se aplica a una amplia serie conceptos referidos a impulsos, deseos,
necesidades, anhelos y fuerzas. El conjunto de estos elementos presionan sobre las
decisiones de trabajo de manera positiva cuando estad presente un costo de oportunidad”
(Capitulo I11) para este caso el acceso al servicio de agua o0 energia a través de un prepago
regulado y bajo que se presenta como una importante opcion para familias con ingresos
reducidos y volatiles.

Este efecto también se suma a los resultados de los dos mecanismos explicados
inicialmente, donde mediante el ahorro en el consumo y un buen manejo del gasto se tiene
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un ingreso disponible, que alineados con los estados de animo tienen un impacto con la
productividad del usuario, permitiéndole mejorar sus rubros del gasto o invertir en activos
para su movilidad social.

Acceso permanente a los SPD como mejoramiento de la situacion socioeconomica -
Disminucion de conexiones ilegales.

Continuando con la cadena, es clara la relacion entre la ilegalidad y el hecho de
mantenerse en la trampa de pobreza, dadas las condiciones psico-sociales de las familias.
La ilegalidad en los SPD aparece en muchos casos como una reaccion de inconformismo
frente a un sistema que se considera inequitativo y que no le brinda soluciones a los
individuos, lo cual es debido a que la poblacién ve a EPM como una entidad que, por ser de
todos (por ser publica) tiene la responsabilidad de resolver la situacion de cada uno.

Aunque la ilegalidad puede ser vista como respuesta a un inconformismo con la
Empresa por realizar el proceso de desconexién, también es un problema de calidad de
vida. Un usuario busca mantener una situacion de vida lo mas digna posible, donde busca
salidas para que no se afecte su motivacion frente a la vida y sienta que “no se va a dejar”.
Asi lo expresan muchos de los participantes cuando se les pregunta qué hacen en el
momento en que dejan de tener el servicio “Yo espero a que se vayan los empleados de
Empresas Publicas, y busco quién me la reconecte, porque yo sin luz no me quedo, a no ser
que no haya la forma. Yo busco quién me la ponga” (Capitulo IlI).

El mejoramiento en el Gasto y la Calidad de Vida

Como se plantea en la cadena de causalidad, “las herramientas para superar los
impactos tienden a tener efectos a largo plazo y pueden constituir una trampa de pobreza
que no solo afecta el presente de las familias sino que promueve la transmision
intergeneracional de la pobreza; tales instrumentos son la reduccion de los gastos en
alimentacion, en salud y en educacion de los nifios”. (Capitulo I11).

Reiterando que los principales gastos de las familias son la vivienda, la salud, los
alimentos, los SPD, y la educacién, es importante sefialar que al evitar la suspensién de los
SPD, el prepago afecta positivamente en problemas que implican todas las areas prioritarias
de gasto cotidiano en las familias estudiadas; especificamente: la generacion de ingresos
provenientes del trabajo; el consumo de alimentos; la higiene y salubridad, asi como
disminucion de gastos adicionales por deterioro de la salud; el desarrollo adecuado de
procesos educativos.
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Gréfico 17
Aspectos Positivos del Prepago en la Cadena de Causalidad
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Demografia, los Choques y el Trabajo

En los grupos focales se presentaban numerosos casos en los que constantemente habia
cambios en el nimero de integrantes del hogar, habia discapacidades entre los aportantes, o
en muchos otros habia adultos mayores o personas incapacitadas que frecuentemente
demandaban tiempo y dinero para el médico.

De una forma muy similar a la demografia, los choques representan cambios inesperados,
tanto en el ingreso como en el gasto (Capitulo I11). La pérdida de un integrante aportante, el
desplazamiento, por violencia o por otros motivos, la llegada de nuevos miembros por
condiciones de desplazamiento o por nacimientos, etc. Hay mudltiples factores que se
repiten en el dia a dia de los usuarios, que teniendo en cuenta su condicion de
vulnerabilidad, muy dificilmente se acomodan a los choques y logran pagar todas sus
obligaciones y cubrir sus gastos.
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Malas condiciones de Trabajo y el Ingreso.

De manera que, como se puede ver en el Grafico 3, la variable trabajo es impactada y a su
vez impacta negativamente la posibilidad de cubrir los gastos. Esto es debido a que las
vulnerabilidades frente a los choques y la demografia anteriormente mencionadas se
representa con la incapacidad para tener un trabajo estable que soporte las condiciones
adversas con un ingreso fijo.

Las malas condiciones laborales son encontradas en todas las caracteristicas propias del
rebusque, donde no se puede asegurar el mismo ingreso, no hay afiliacion al sistema
integral de seguridad social, y otras situaciones que amplifican el efecto volétil que trae la
informalidad.

Encontramos entonces factores que motivan la creacion del prepago, y que aun en presencia
de este, estas variables mitigan los impactos positivos que este tiene en la poblacion,
disminuyendo la velocidad en que el circulo virtuoso de la morosidad normaliza la
poblacion tratada.

Capital Social y el pago de SPD

Hay una situacion propia de la cultura paisa y es que las personas crean lazos sociales muy
fuertes, con sus vecinos, con el barrio, la ciudad, las personas se pueden unir al punto de
cambiar culturalmente su punto de vista de forma muy rapida.

En los grupos focales este mecanismo de los usuarios es usado para que sea socialmente
aceptable que todos incurran en fraude, para que no haya malestar por estar desconectado,
es incluso para hacer frente en contra de la empresa.

El prepago mitiga este mecanismo social acercdndose a la comunidad, explicAndole para
gue mejoren su calidad de vida y brindandole soluciones para que tengan un buen manejo
de los SPD y una adecuada percepcion de la empresa. Sin embargo, este mecanismo existe
y hace contrapeso con la difusion del prepago, el grado de aceptacion que este puede lograr
aminorando los esfuerzos en pro de la normalizacién de la poblacion objetivo.

El Riesgo Moral y el Pago de SPD
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Aunque es asertivo haber tomado como poblacion objetivo la poblacion morosa en
términos de la superacion de dicha condicion, es una mala sefial que esos criterios de
seleccion puedan tener efectos de riesgo moral en los usuarios y que estimulen la condicion
de morosidad como prerrequisito para acceder al servicio prepago.

Usuarios que se encuentren en una condicion al borde de la subnormalidad buscaran la
facilidad de recaer en la morosidad y buscar financiarse con el fin de ser elegibles del
prepago. Esto mitiga el impacto del prepago porque, dado que no hay una focalizacion
sistematizada, es probable que usuarios que necesitan mas del prepago no lo tengan y
viceversa.

Grafico 18
Aspectos Negativos del Prepago en la Cadena de Causalidad
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1.3.6. Propuestas y recomendaciones

1.3.6.1.Propuesta 1

La alternativa Prepago ha logrado una gran acogida dentro de las soluciones planteadas
por EPM para la poblacion con problemas de morosidad en Servicios Publicos
Domiciliarios. Las cifras de cobertura, el aumento del poder de compra, la disminucién del
fraude y todos los beneficios resultantes de los mecanismos de ahorro y mitigacién de la
volatilidad en los ingresos hacen del Prepago una alternativa que no deja duda de que el
compromiso social de EPM forma parte de la estructura organizacional de la empresa desde
los cimientos, con una labor que en palabras de los usuarios “les cambia la vida”.

Parte del cambio de vida que tienen los usuarios del Prepago es que reciben grandes
facilidades que se adeclan a su situacion de pobreza estructural y transitoria (i.e. ingresos
bajos y volatiles). Esto implica que, si bien se les brinda una posibilidad para que mejoren
sus condiciones de vida, esta es Unicamente una solucion temporal para que salgan de las
trampas de pobreza en las que se encuentran, reciban un estimulo psicosocial y sientan que
en su vida hay un porvenir; pero definitivamente no estimula la movilidad social. Hacia el
futuro es deseable que las personas regresen a una situacion de normalidad (i.e. postpago) y
por ejemplo puedan acceder a la alternativa de financiacion social para adquirir capital
fisico y humano. La necesidad de resurgir debe estar dada a través de incentivos
relacionados con el deseo de cambio y un mejor futuro. Los incentivos correctos estan, por
consiguiente, asociados a que socialmente el Prepago sea visto como una ayuda temporal, y
que en postpago se proporcionen facilidades para acceder a creditos con los cuales se
construira un mejor futuro.

Se recomienda, por lo tanto, que los usuarios que estando en el Prepago hayan pagado
la totalidad de su deuda, se puedan pasar voluntariamente al Postpago y después de seis
meses 0 un afio donde demuestren un comportamiento normal en sus pagos puedan acceder
a Financiacion Social, donde unicamente tengan acceso a créditos para activos productivos
(capital humano o activos de baja cuantia) restringiendo inicialmente el credito a medio
salario minimo mensual vigente. Previo a un buen comportamiento de pagos, los usuarios
deben poder acceder a préstamos de mayor cuantia hasta construir historias financieras que
les den acceso al sistema financiero. Con esto EPM podré ayudar a profundizar el sistema
financiero y ampliar el acceso de la poblacion que nunca lo ha hecho.

La implementacion de esta propuesta depende esencialmente de campafas de
educacion y comunicacion que envien los mensajes correctos a la sociedad en el sentido de
gue en postpago se puede acceder a un mejor futuro. El impulso ofrecido con esta propuesta
acelera el proceso de integracion social, mejorando variables como la cultura de pago, los
estados de animo, la motivacion y el esfuerzo. El éxito en su implementacion se califica de
medio, pues la estrategia implica ciertos riesgos (que los usuarios recaigan en trampas con
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créditos impagables), pero una gran oportunidad para incentivar el postpago. A pesar de las
grandes fortalezas de la alternativa Prepago se encontraron fallas técnicas, planteadas en la
matriz DOFA, que podrian afectar el éxito de la propuesta. Por esta razén, es importante
incrementar la oferta de puntos de pago para minimizar el impacto de las caidas en el
sistema y maximizar el tiempo productivo de los usuarios.

1.4. Financiacion Social

1.4.1. Descripcion de la alternativa

La alternativa de Financiacion Social se encuentra dirigida a todos los usuarios de
Servicios Publicos Domiciliarios en zonas de cubrimiento de EPM y UNE que tengan la
cuenta de servicios al dia. La estrategia busca facilitar los procesos y créditos de los
usuarios para que adquieran electrodomeésticos, equipos de computo, audio y video, entre
otros, para asi contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios. Para poder
acceder, ademas de tener la cuenta de servicios publicos al dia, EPM realiza una
clasificacion de los clientes de acuerdo a los salarios minimos legales vigentes y el estrato
socioecondémico al que pertenecen. En este sentido, para usuarios de estratos 1 y 2 se
requiere que tengan ingresos minimos de 3 salarios minimos legales vigentes (SMLV); para
usuarios de estratos 3 y 4 se requiere contar con ingresos minimos de 5 SMLV; vy los
usuarios pertenecientes a estratos 5 y 6 requieren tener ingresos superiores a 8 SMLV.

Ademas de lo anterior, los usuarios deben tener méas de 18 y menos de 75 afios de edad
y no encontrarse reportados en centrales de riesgo. Todo esto con el fin de garantizar que
los usuarios que accedan a este programa cuenten con la capacidad de pago requerida y esto
no se les convierta en una carga mas. El programa funciona mediante una tarjeta
denominada tarjeta EPM y con la cual los usuarios pueden acercarse a los almacenes con
los cuales la empresa tiene convenio y retirar el articulo deseado- un sistema similar al de
una tarjeta de crédito con la diferencia de que no se paga ningun concepto por cuota de
manejo-. Los usuarios que utilizan la tarjeta pueden elegir el plazo que desean para pagar el
articulo adquirido, siempre y cuando este plazo no supere los 48 meses. Los precios de los
articulos se manejan con una tasa de financiacion que es diferenciada por estratos. De este
modo, los usuarios de estratos 1 al 4 pagan una tasa de financiacion del 1,36%, mientras
que los usuarios de estratos 5 y 6 pagan una tasa de 1,86%. Los usuarios dejan de recibir el
servicio si incumplen con las cuotas de pago de la tarjeta, o si son suspendidos de los
servicios publicos domiciliarios.
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1.4.2. Beneficios de la alternativa

Dado que Financiacion Social no es una alternativa que busca mitigar la morosidad en
la poblacidn, sino mas bien, ofrecer una oportunidad de crédito a aquellos usuarios que se
mantienen al dia en el pago de sus servicios, los cambios que genera no se evidencian en la
reduccion de las deudas contraidas con EPM o en el saldo de las cuentas, sino en la
satisfaccion por parte de los beneficiarios de la tarjeta frente a la posibilidad en la
adquisicion de nuevos bienes. De esta manera, los cambios que se han generado en la
poblacién se relacionan con la mejoria en la calidad de vida, la posibilidad de acceso a
créditos formales para adquirir activos, la posibilidad de ahorro, la organizacion en el gasto
por parte de las familias y el aumento en el estatus.

Como primera medida, que corresponde a la mejoria en la calidad de vida de las
familias, se plantea un cambio en las relaciones interpersonales, pues, tomando como
ejemplo la compra de una lavadora, las mujeres del hogar, quienes son las que por lo
general realizan este tipo de actividades, tienen méas tiempo libre que se traduce en la
construccidn de las relaciones con sus hijos y el empoderamiento de ellas, ya que no estan
dedicadas a las labores de hogar sino que tienen més tiempo del cual disponer. “Yo también
con la lavadora, yo tengo tres pelados y ensucian la ropa, ya me pusieron a descansar con
la lavadora”. Este cambio en las relaciones personales y en el empoderamiento de la mujer
no se reduce, a la adquisicion de productos con los cuales se remplaza el trabajo manual de
manutencion del hogar, sino a la posibilidad, por parte de las mujeres de tomar decisiones
frente al uso que se le va a dar al dinero familiar. “Antes peleaba con el esposo porque no
me regalaba el televisor, problemas en el hogar por no tener las cosas béasicas, los
hombres muchas veces dicen que eso no es necesario, por ejemplo, la lavadora me tocé
comprarla a mi, él me decia, para qué lavadora, lave con las manos, entonces, yo fui y la
saqué, eso es una discordia; en cambio ahora si a mi me provoca un plasma voy y lo
saco”.

Por otro lado, la posibilidad de acceder a créditos formales por parte de este sector de la
poblacion, aspecto que de otra forma seria préacticamente imposible, ahora es una
herramienta con que cuentan., Asi pues, gracias a mantenerse cumplidos con los pagos de
sus cuentas de Servicios Publicos Domiciliarios, pueden endeudarse a traves de agentes
legitimos y a cuotas e intereses que consideran bajos. Los otros medios legales para acceder
a creditos con que cuenta la poblacion con estas caracteristicas socioecondémicas son los
almacenes, que consideran no ofrece tantas facilidades como la tarjeta de EPM. *““Uno
pobre para poder conseguir las cosas tendria que ir a los otros almacenes, ya con la
tarjeta EPM son bajos los intereses”. Teniendo en cuenta que el acceso a los créditos se
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realiza con el fin de adquirir activos, es recurrente la compra de computadores por parte de
las familias como una herramienta que facilita el aumento de capital humano en tanto que
permite una aproximacion a nuevos conocimientos que pueden verse reflejados en los
resultados académicos de los menores del hogar. Como se plantea en los Grupos Focales:
“En la casa de Abigail habia la necesidad de comprar el computador para sus hijos
Francisco y Helena, pero como era una familia de tan escasos recursos no podian
comprarlo, entonces, para mejorar el estudio de los hijos adquirieron el computador,
porqgue una vecina les informé que existia esa tarjeta y que tenia grandes beneficios™.

Frente al consumo de energia, lo usuarios de la tarjeta de EPM sugieren que gracias a
las facilidades de acceder a nuevos electrodomésticos, los valores de las facturas se han
reducido, pues los aparatos que compran, por estar en mejor estado, consumen menos
energia, lo que tiene repercusiones en el valor a pagar cada mes. “(...) por ejemplo, a mi me
consumia mucha energia en mi casa porque tenia una nevera vieja, optamos por
preguntarle a un asesor de EPM, él nos dijo que por qué no cambidbamos la nevera, la
utilicé fue para eso, y pude comprobar que con la nevera nueva se me bajo la energia a la
tercera parte, y practicamente la cuota de la nevera es bajita, porque la saqué a 48 meses,
son 11 mil pesos, mejor dicho con lo que pagaba la energia me queda plata para pagar la
nevera’.

En cuanto a la organizacion del gasto, gracias a que las cuotas se pueden establecer
segun las caracteristicas econdmicas de las familias, los valores a pagar correspondientes a
cada una de ellas son bajos que no representan un “descuadre” para la familia. Teniendo en
cuenta que tienen acceso a electrodomésticos que consumen menos energia, que la compra
de éstos se puede diferir a varios meses y que de otra forma no podrian adquirir estos
bienes, se genera una motivacion por el pago cumplido, pues se es consciente de los
beneficios que se han generado en el hogar. “Mejoré la situacion econémica, ya con ese
crédito les facilitaba la forma de vivir mas facil, pagar mas suavecito”. Relacionando esta
organizacion del gasto con la calidad de vida de las familias, se plantea la posibilidad, por
parte de ellas, de utilizar el dinero en bienes y servicios que de otra forma seria muy dificil
acceder y que representan una mejoria en la calidad de vida de las familias. Como uno de
los participantes sugiere, ““Yo me beneficio mucho de esta tarjeta, y si le mejoraran otros
detalles, mucho mejor; como dijo el compariero, a uno le duele cuando le cobran algo de
mas, pero si nosotros utilizamos la tarjeta por decir a salir a un restaurante a almorzar en
familia, no nos va a doler™.

Por ultimo, se presenta un cambio en el estatus del beneficiario, pues debido a las
caracteristicas de la tarjeta, da la impresion de ser una tarjeta de crédito de un banco vy,
como se explico anteriormente, el acceso a éstos por parte de este sector de la poblacién es
muy restringido, lo cual genera en el usuario un sentimiento de ascenso social y econémico.
Se utilizan adjetivos como “elegante”, “fina” y demas calificativos que denotan un tipo de
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distincion dentro de la sociedad. Durante el curso de los Grupos Focales, lo participantes,
espontanea y orgullosamente la mostraban a quienes estaban moderando las sesiones.
Como uno de ellos lo expresa y resume la sensacién general frente a la tarjeta: “Otra cosa
buena es que es una tarjeta muy fina”.

1.4.3. La alternativa en la cadena de causalidad

La alternativa de Financiacion Social busca impactar en la capacidad de crédito de las
personas con el fin de que tengan posibilidad de acceder a éste, pues son pocos los
mecanismos que tiene este sector de la poblacién para recurrir a préstamos formales. Por
las condiciones socioeconomicas de la poblacion en cuestion, el nivel de bancarizacion es
bajo lo que incide de manera directa en la posibilidad de acceder a créditos formales para la
compra de bienes y servicios. Tal como se evidencid en el capitulo IlI, la forma mas
recurrente de acceder a créditos por parte de poblacion con estas caracteristicas
socioecondmicas, es a traves de prestamistas que cobran unas tasas de interés que pueden
rondar el 10% o 20% diario con lo cual las condiciones que ofrece EPM y que se
mencionaran mas adelante, representan la posibilidad de adquirir activos mediante un
endeudamiento favorable segun su situacion economica. Como se plantea en la cadena de
causalidad el acceso a los créditos tiene una incidencia directa en la corriente de los
ingresos que a su vez afecta la posibilidad de gasto y las decisiones y priorizacion que se le
da a éste. Como se planted en el capitulo I11 del estudio, las decisiones que se toman frente
a la manera en que se gasta el ingreso tienen repercusiones directas en el desarrollo
econdmico de las familias, pues pueden generar una trampa de pobreza en los casos en que
pasen a un segundo plano aspectos como la salud o la educacién entre otros.

La financiacion como tal puede representar una mejoria en la economia familiar
siempre y cuando los valores a pagar correspondiente a la deuda sean menores que los
ingresos que detentan las personas. De esta manera, en las situaciones en que las cuotas a
pagar por la adquisicion de una deuda, no se ajusten a las caracteristicas econdmicas de las
familias, se puede constituir una trampa de pobreza. Teniendo esto en cuenta, cuando los
gastos con que cuenta una familia, en donde se incluye el pago de las cuotas de la deuda,
son mayores que los ingresos la situacién econdémica de la familia se vuelve insostenible.

Ante esta situacion, se le suma el hecho de que la mayoria de las ocupaciones con que
cuenta este sector de la poblaciéon son inestables, la volatilidad de los ingresos es una
constante dificultando la estabilidad de la inversion necesaria para cada uno de los gastos.
De esta manera, la alternativa de Financiacion Social, por representar un crédito con el cual
se acceden a activos, puede significar la generacion de més ingresos, pues los articulos que
se compran representan un capital de trabajo que puede ser explotado con el fin de generar
nuevas condiciones de vida.
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Por otro lado, la alternativa de Financiacion Social, gracias a la adquisicion de bienes
nuevos y en buen estado, representa un ahorro importante para las familias, en cuanto los
beneficiarios del servicio, a través de la tarjeta, por el cambio de electrodomésticos viejos
gue derrochan energia, reducen el consumo lo que tiene una incidencia directa en la forma
en que se maneja el dinero y prioriza el gasto. En este sentido, por la generacion de nuevos
ingresos gracias al capital de trabajo y por el ahorro en el consumo traducido a mas
liquidez, la flexibilidad en el uso del dinero cambia y se abre la posibilidad de acceder a
servicios que de otra forma representaria una dificultad acceder.

Teniendo esto en cuenta, la alternativa de Financiacion Social representa un impacto
directo en la relacion y circularidad presentada en la Cadena de Causalidad que asocia el
Trabajo y el Ingreso que son influidos por el acceso a Activos a través de un crédito, lo cual
determina la capacidad del gasto y su priorizacion permitiendo el ahorro que nutre la casilla
de ingresos para completar asi toda la relacion Ingreso-Gasto.

De esta forma la incidencia directa que tiene Financiacion Social en la poblacién es en
la adquisicion de bienes que mejoran la calidad de vida de las familias, pues la posibilidad
de mejorar sus ingresos a través de capital de trabajo y de acceder a bienes que generan
ahorro le permite a la familia disponer de més dinero que puede servir para disminuir la
preocupacién asociada a los gastos o, en caso de que esta salida de dinero ya esté cubierta,
utilizar el dinero en actividades asociadas al entretenimiento lo cual tiene un impacto
directo en la calidad de vida. Del mismo modo, gracias al acceso a nuevos activos, las
familias tienen la posibilidad de disponer de més tiempo, en los casos en que con la compra
realizada se remplacen los trabajos manuales del hogar, o se realicen actividades asociadas
al ocio y que impliquen la tenencia de ciertos articulos tales como televisores o
computadores. En cuanto a este ultimo, entendido a la vez como una herramienta de
estudio, la alternativa de Financiacion Social permite o facilita una mejora en el desempefio
academico de los jovenes miembros de las familias, lo que implica, a largo plazo, una
ampliacién de las posibilidades de acceder a trabajos mas estables y mejor remunerados.

En este sentido, cabe aclarar que esta alternativa no pretende atacar la morosidad, sino
busca impactar en la fidelizacién del cliente y en una cultura de pago responsable, pues sélo
estando al dia en los pagos de las facturas se puede acceder a la tarjeta de EPM. En esta
medida, mas que una alternativa para mitigar la morosidad de la poblacion, busca premiar
el buen comportamiento de los usuarios permitiéndoles el acceso a la tarjeta de EPM con la
que pueden adquirir articulos que de otra forma, debido a la baja bancarizacion y a las
dificultades del crédito descritas anteriormente, seria de gran dificultad adquirir.
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Gréafico 19
Financiacién Social en la Cadena de Causalidad
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1.4.4. Analisis DOFA

FORTALEZAS

Bajos intereses. Gracias a los bajos intereses y a la ausencia de cuota de manejo, a las
personas se les facilita vincularse con la alternativa de Financiacion Social. De la misma
forma, por el hecho de poder redimir los pagos a un nimero amplio de cuotas, pagar no
representa una carga econémica de gran importancia para los usuarios.

Capital humano. A través de la tarjeta, las personas pueden permitirse la compra de
computadores, lo que implica el aumento del capital humano, y de esta forma, la
ampliacion de las posibilidades de acceder a trabajos mas estables y mejor remunerados.
Calidad de vida. Gracias al acceso de electrodomésticos que implican un mejoramiento en
la calidad de vida de las personas, tales como lavadoras, mejores estufas, televisores y
demas, las relaciones interpersonales mejoran y se reconoce un cambio positivo en la
calidad de vida de las familias asociado al acceso a este tipo de productos.

Créditos formales. Dada la baja bancarizacién por parte de este sector de la poblacién, el
acceso a créditos formales por parte de estas familias es muy reducido. Es por esta razon

182



10.

11.

12.

Estudio sobre morosidad —Capitulo 111 ll‘
FEDESARROLLO

que la tarjeta EPM cobra gran importancia, pues permite el endeudamiento, a cuotas y tasas
bajas, y el acceso a bienes y servicios que de otra forma seria imposible adquirir.
Reconocimiento a EPM. Se reconoce a EPM como un facilitador y un agente para el
mejoramiento de vida de las personas. Se asocia a la alternativa de Financiacion Social
como un mecanismo, accesible para este perfil de la poblacion, para un cambio positivo en
la vida de las personas.

Ahorro. La tarjeta de EPM permite el ahorro por parte de las familias que hacen uso de la
alternativa, pues al tener la posibilidad de acceder a electrodomésticos en buen estado, los
consumos se reducen.

Organizacion del gasto. A pesar de tener que pagar un dinero extra, las familias sienten
que se ha generado una organizacion de sus gastos, pues ademas de mejorar la situacion
familiar, en términos de calidad de vida y ahorro, los pagos son moderados y se incluyen en
la cuenta de los servicios, lo cual, sugieren, no representa un problema.

Medios de comunicacion. Se reconoce que se utilizan diferentes medios de comunicacion
para la promocion de la tarjeta; se hace referencia a folletos, cufias en radio y voz a voz,
entre otros.

Reduccion del endeudamiento. A través del uso de la tarjeta, se reconoce una reduccion
en el endeudamiento de las personas, pues ademas del hecho de que las cuotas son bajas, se
presenta la impresion de estar pagando la cuota con los servicios publicos y no un dinero
extra.

Aumento del estatus. Gracias al disefio de la tarjeta, existe un sentimiento, entre los
usuarios, de un aumento del estatus de las personas por la posesion de ésta. EI hecho de ser
plateada y funcionar como una tarjeta de crédito, representa un gran capital simbdlico para
las personas que dicen sentirse orgullosas por la posibilidad de usarla.

Previo aviso del vencimiento de las fechas de pago. Se les informa a las personas tres
dias antes del vencimiento de las fechas de pago con el fin de que no se atrasen en sus
cuentas. Los participantes expresan la ventaja que esto implica, pues de esta forma pueden
estar al dia en sus pagos.

Incentiva los buenos comportamientos. En la medida en que los usuarios presentan un
buen comportamiento, se les aumenta el cupo que tienen para endeudarse. Esto implica la
motivacion por parte de los usuarios de mantenerse al dia con sus cuotas con el fin de poder
acceder a los creéditos.

DEBILIDADES

Falta de informacién sobre restricciones de la tarjeta. No hay un conocimiento real
sobre el tipo de productos con los que se puede acceder a través de la tarjeta. De esta
manera, existe la confusion sobre si es posible la compra de ciertos productos; en particular,
se tiene la percepcion de que es posible comprar alimentos.

Falta de informacion sobre caracteristicas de la tarjeta. No existe una clara distincion
entre las caracteristicas de la tarjeta. Esta idea sugiere que los usuarios no distinguen si la
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tarjeta es de crédito o de ahorro. Algunos de ellos, sugieren que la tarjeta de EPM es un
mecanismo de ahorro; no porque gracias a ella hayan empezado a ahorrar, sino que es a
través de ella que ahorran.

Facilidad en el acceso de la tarjeta. La seleccion de las personas que pueden ser
beneficiarias de la tarjeta, en muchas ocasiones, permite que poblacion sin ingresos o con
ingresos volatiles tengan cupos amplios. Entre los participantes de los Grupos Focales, se
presentaron casos en donde personas sin trabajo tienen cupos de dos millones de pesos.
Fechas de pago. Es una debilidad el hecho de que las fechas de pago, segln expresan los
participantes, sean los 27 de cada mes y no un dia acorde a los pagos de las quincenas. Este
aspecto representa una dificultad para que los usuarios puedan mantenerse al dia en sus
pagos correspondientes al consumo.

OPORTUNIDADES

Disponibilidad de nuevos bienes y servicios. Ante el interés de las personas por adquirir
bienes y servicios diferentes a los que EPM ya ofrece, se presenta la oportunidad de
permitirle a la poblacién el acceso a servicios que no pueden adquirir de contado. Entre lo
expresado en los grupos focales, se plantea el pago de mano de obra, de servicios
educativos y de alimentacion, entre otros.

Importancia de ahorro para el usuario. Ante la baja bancarizacién que presenta esta
poblacion y la dificultad que tienen para ahorrar, debido a la ausencia de mecanismos
formales, la tarjeta EPM puede plantear la posibilidad de ahorro. Ante los ingresos
irregulares, las posibilidades de ahorrar son escasas, razon por la cual, reconocer el ahorro
por medio de la tarjeta, seria una oportunidad para que estas personas tuvieran un dinero en
caso de necesitarlo.

Importancia del aumento en capital humano. Reconociendo la importancia de la tarjeta
EPM para el aumento del capital humano a través de los créditos para computadores, es
importante que EPM permita el acceso a créditos que tengan como destino la educacion,
con el fin de aumentar el capital humano de la poblacién lo cual conllevaria a labores mas
estables y mejor remuneradas.

AMENAZAS

Inestabilidad en los ingresos. La inestabilidad en los ingresos de las personas puede
imposibilitar el cumplimiento en el pago de las cuotas, factor que representa una amenaza
para la estabilidad de la Alternativa de Financiacion Social. Como se expresé en los grupos
focales, en algunas ocasiones los participantes expresaron la dificultad que se presenta a la
hora de pagar las cuotas establecidas debido a la volatilidad de los ingresos con que
cuentan.

Inestabilidad de los empleos. Ante el bajo capital humano que presentan estas personas,
las posibilidades de perder los empleos, en los casos en que los tienen y de alguna forma
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son estables, existe el riesgo de no poder cumplir con las cuotas que se establecen. De esta
manera, existe la amplia posibilidad de perder el empleo, tener una deuda adquirida a través
de la tarjeta y no poder pagarla por la pérdida del empleo.

Desorden en el consumo. Debido a que las posibilidades de acceso a diferentes bienes y
servicios por parte de este sector de la poblacion han sido muy reducidas, existe la
posibilidad de generar un riesgo moral caracterizado por el desorden en el consumo en
donde las personas compren tal cantidad de productos que les sea imposible pagar.

Choques econdmicos. Dado que nadie esta exento de choques econdmicos, y dada la alta
volatilidad de los ingresos de esta poblacion, estos eventos se pueden convertir en una
importante razon de incumplimiento en los pagos de las cuotas establecidas. En este sector
de la poblacion, por la ausencia de mecanismos que amortigien las eventualidades
econdmicas, las posibilidades de incumplir con los pagos de las cuotas de la tarjeta son muy
amplias y representan una amenaza para el funcionamiento adecuado de la alternativa de
Financiacion Social.

1.45. DOFA en la cadena de causalidad

En cuanto a los aspectos que pueden favorecer el desarrollo exitoso de la tarjeta de
EPM, y que estan reflejados en la cadena de causalidad, se encuentran Activos, Ahorro,
Crédito, Capital Simbdlico, Cultura de Pago, Responsabilidad y Organizacion.

Tal como menciono6 anteriormente, el acceso a créditos por este sector de la poblacién
es muy reducido debido a la baja bancarizacion y a los requisitos que se deben cumplir para
recurrir a ellos; requisitos que dificilmente pueden cumplir. Teniendo en cuenta que el
objetivo principal de la alternativa es prestar un servicios de créditos formales, estos no se
reducen a la simple posibilidad de acceder a bienes que de otra forma seria imposible
adquirir, sino que funciona como una motivacion por parte de los usuarios de los Servicios
Publicos Domiciliarios en general y no sélo para quienes estan vinculados a la alternativa
de Financiacion Social, pues representa una suerte de premiacion para quienes que estan al
dia en el pago de sus facturas.

De este modo, el impacto de la alternativa de Financiacion y Refinanciacion tiene
efectos positivos en la economia familiar, pues el crédito al incidir en el flujo de los
ingresos, le permite a los beneficiarios la flexibilizacion del dinero con que cuentan y asi
reorganizar su gasto y darle prioridad a aspectos determinantes en el desarrollo de la
economia familiar a futuro tales como educacion y salud. De la misma forma, el crédito
permite la utilizacion del dinero en bienes y servicios que representan un cambio en la
calidad de vida de las familias generando procesos de empoderamiento de la mujer, mejoras

185



Estudio sobre morosidad —Capitulo 111 ll‘
FEDESARROLLO

en las relaciones intrafamiliares y demas aspectos que se relacionan con la calidad de vida
de las familias.

En este sentido, y teniendo en cuenta los cambios que el crédito como tal genera en la
vida de los beneficiarios, convierte a esta alternativa en una herramienta de fidelizacion y
de motivacion para mantenerse al dia en el pago de los servicios.

En cuanto a los activos que adquieren los usuarios mediante la tarjeta, estos permiten,
no solo una mejoria en la ya mencionada calidad de vida de los usuarios en cuanto a los
electrodomésticos con que pueden contar en la casa, sino que en algunos casos permite el
ahorro en las facturas de los Servicios Publicos Domiciliarios, pues los elementos que
adquieren remplazan a electrodomésticos en mal estado que consumen menos energia. Esta
idea hace referencia al acceso, entre otras cosas a bombillos ahorradores y a neveras que
por la posibilidad de adquirir unas nuevas, el consumo de energia se reduce y la capacidad
economica de las familias mejora, con lo cual el dinero con que esta cuenta es mucho
mayor Y asi la disponibilidad de este. Este ahorro se traduce en una posible reorganizacion
del gasto y en la posibilidad de dar prioridad a otro tipo de bienes y servicios que también
se consideran importantes, pero a los que de otra forma no se puede acceder por las
condiciones econémicas familiares.

En este sentido, se facilita la permanencia en la alternativa de Financiacion Social, pues
el bajo consumo y la reduccion en el valor de la factura les permiten a los usuarios un rango
de ahorro en términos monetarios lo que significa un impacto en la relacién del ingreso y el
gasto de los usuarios. Relacionado con este aspecto, vale la pena aclarar que la adquisicion
de bienes puede representar una inversion, pues puede convertirse en fuente de ingresos.
Como ejemplo, se presenta la lavadora, que no sélo representa una mejoria en la calidad de
vida de las personas y en el empoderamiento de la mujer, en cuanto a que tiene mas tiempo
libre y mas autonomia en cuanto al manejo de su tiempo, sino que puede significar la
oportunidad de un negocio, pues existe la posibilidad de alquilarla o lavar ropa a vecinos.
En este sentido, las inversiones en capital fisico puede afectar positivamente la generacion
de ingresos futuros contrarrestando la extraccion de ingresos por el pago de la deuda. No
obstante, es necesario tener presente que si el valor a pagar de la deuda es mayor que los
ingresos generados por la inversidn, se imposibilita el pago de ésta y se genera una trampa
de pobreza, ocasiones en que el crédito se convierte en una carga insostenible y en vez de
solucionar problemas econdémicos de las familias, los genera o profundiza.

Con respecto al capital simbdlico, no se refiere nicamente a que los usuarios de la
tarjeta son aquellos que estan al dia en el pago de las cuotas de sus servicios y por ende
tienen acceso regular a ellos, lo cual representa la pertenencia a un grupo social con cierta
solvencia econémica, sino que la tarjeta, por su disefio y presentacién, representa para las
personas que la utilizan un simbolo de estatus entre sus pares, pues ante la dificultad de
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acceder a creditos bancarios y poseer una tarjeta de crédito, la tarjeta de EPM hace las
veces de una de éstas, lo que en términos generales tiene una gran importancia en la
percepcion del ascenso social.

En lo referente a la cultura de pago, de ésta depende el funcionamiento de la tarjeta,
pues de otra forma, se presentaria un atraso en los pagos. De esta manera, la cultura de pago
de las personas determina que se puedan mantener 0 no como usuarios de Financiacion
Social. A pesar de que se tiene en cuenta que para poder acceder a créditos a través de EPM
es necesario estar al dia en el pago de los servicios, lo cual implica cierta cultura de pago,
no sobra hacer mencidn de la importancia de ésta en cuanto al cumplimiento de las cuotas.

En este mismo sentido, la educacion de las personas en relacion con la responsabilidad
y organizacion de éstas determina el pago de las cuotas, pues existe la relacion,
representada en la cadena de causalidad entre el nivel educativo, la responsabilidad de las
personas Y la cultura de pago. Con esto no se pretende sugerir que la poblacion con un bajo
nivel educativo, necesariamente van a ser incumplidos en sus pagos, pero su educacion si
determina el grado de responsabilidad y planificacién con que cuentan. De esta forma, su
responsabilidad no s6lo se asocia con su cumplimiento en los pagos, sino con la
responsabilidad a la hora de adquirir bienes, pues de ésta se desprende el desorden en el
consumo que puede perjudicar el pago oportuno de las facturas. Es por esta razon, que
partiendo de la responsabilidad y organizacion que tengan los usuarios se determina el nivel
de riesgo moral que pueda existir por la facilidad de adquisicion de nuevos activos.
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Gréfico 20
Aspectos Positivos de Financiacion Social en la Cadena de Causalidad
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Son diferentes los aspectos, reflejados en la cadena de causalidad, los que pueden
amenazar con el funcionamiento adecuado de la tarjeta, que pueden perjudicar la intencién
de pago de los usuarios. Estos eslabones de la cadena son, principalmente, los que
pertenecen a la relacion trabajo-ingreso, pues depende de estos dos factores que las
personas tengan la solvencia econémica para pagar el valor de las cuotas que se acuerdan
con la empresa. De esta manera los aspectos de la cadena, asociados a esta relacion, que
pueden incidir negativamente en la alternativa son: Trabajo, Ingreso y Choques
Econdmicos. Distinto a estos, un efecto negativo que puede tener la cadena y que puede
amenazar con su efectividad es el riesgo moral.

Con respecto a la relacion de trabajo e ingreso, estos dos factores determinan la
posibilidad de pago de las personas, pues en los casos en gue sus ingresos sean inestables o
simplemente no tengan una ocupacion, la capacidad de pago de estas se reduce. De esta
forma, el desarrollo normal y correcto de la alternativa depende de la capacidad economica
de la poblacion, la cual depende del trabajo directamente, tal como se evidencio en el
capitulo 111 del proyecto.

Teniendo presente que las ocupaciones de este sector de la poblacion estan
caracterizadas por la inestabilidad de los trabajos y la volatilidad de los ingresos, las
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posibilidad de que se presenten dificultades de mantenerse al dia en el pago de las cuotas
correspondientes a la alternativa son amplias, lo cual generaria, como se evidencio en el
capitulo 111 del estudio, la necesidad de contraer nuevas deudas para cumplir con los pagos
o disminuir la inversién en bienes y servicios representantes del capital humano y entrar al
circulo vicioso del endeudamiento y de la pobreza.

En este sentido, entran a ser determinantes los choques economicos, pues estos pueden
impactar de manera tal en la economia familiar que se imposibilite el cumplimiento de los
pagos. En los casos de pérdida de empleo, de muerte de quien daba el sustento econémico o
de una enfermedad que requiera de un gasto importante, entre otro tipo de choques puede
afectar la intencion de pago de los usuarios de la tarjeta de EPM. Como bien se reflejé en el
capitulo anterior, los recursos con que cuenta esta poblacidén para enfrentar este tipo de
eventualidad son tan precarios o nulos que los incidentes inesperados tienen unos efectos
nefastos para la economia familiar, lo cual impide el pago de las cuotas de la alternativa de
Financiacion Social. De esta forma, si el valor presente de los ingresos generados por los
usuarios es menor que el valor presente de los pagos de la deuda se generara una trampa de
pobreza.

Ahora bien, con respecto al riesgo moral, se presenta la posibilidad de que los usuarios
de la tarjeta, ante la posibilidad de acceder a nuevos bienes compren mas de lo que tienen
capacidad de pagar por la facilidad que la tarjeta de EPM representa para tal fin. Habiendo
explicado la dificultad de adquisicion de créditos, y asi de bienes que pueden representar un
“lujo” para los usuarios de la alternativa, existe la posibilidad de un exceso en el consumo
gue convierta a la deuda a pagar insostenible y que lleve a los beneficiarios a caer en una
trampa de pobreza.

Por tanto, el riesgo moral haria referencia al posible desorden en el consumo al que
pueden caer las personas por tener cupos amplios y no tener organizacion y planificacion en
la adquisicion de bienes. En estos casos se presentarian dificultades en el cumplimiento de
los pagos, pues el valor que representarian seria mayor que el que las caracteristicas
familiares lo permitirian.

En este sentido, es importante mencionar, que si bien esta poblacién presenta un buen
comportamiento en el pago de las facturas, el acceso a créditos puede representar un
problema econdmico en las situaciones en que el valor a pagar correspondiente a la deuda
es mayor que los ingresos que la familia detenta, pues para mantenerse al dia en los pagos
de las cuotas habria que reducir en gastos que pueden ser de vital importancia para las
familias tales como la salud o la educacion. Es por esta razén que aspectos relacionados con
los choques econdmicos y las caracteristicas de las ocupaciones de las personas, teniendo
en cuenta la informalidad y volatilidad de los ingresos, pueden ser menores que el valor a
pagar. De la misma forma, cuando se presenta un desorden en el consumo, el valor de las
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cuotas puede ser mayor que los ingresos de las familias, lo cual atenta contra la
permanencia del beneficiario en la alternativa y contra la estabilidad de la economia
familiar.

Gréfico 21
Aspectos Negativos de Financiacion Social en la Cadena de Causalidad
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1.4.6. Propuestas y recomendaciones

1.4.6.1.Propuesta 1

En este estudio se ha mencionado como una de las principales causas de la morosidad,
la incapacidad que tienen los usuarios de hacer frente a los choques que se pueden presentar
en los hogares, debido a que carecen de ahorros o seguros para amortiguar estos choques.
En este sentido, y aprovechando que los usuarios manifiestan constantemente que las
cuotas de pago de la tarjeta EPM son bajas y que no se sienten como una carga adicional en
la factura, , se propone implementar un sistema asociado al pago de la tarjeta en el cual, los
usuarios puedan tener algun ahorro. Este sistema, que no esta disefiado para combatir
directamente la morosidad (la alternativa de Financiacion Social tampoco se encuentra
disefiada para eso), si puede ayudar a prevenirla en un futuro, puesto que permite a los
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usuarios tener ahorros, que ayudan a amortizar futuros choques y por ende evitar que
caigan en la morosidad.

La modalidad propuesta, podria ser similar a la del prepago, donde los usuarios
abonan un 10% de lo que recargan a la deuda, pero en este caso el porcentaje — que puede
ser un poco mas alto (esto debera estudiarse a futuro) dado que las cuotas de pago son
bajas—, se le destinaria a un fondo de ahorro, con el cual en el momento en que el usuario
no cuente con el dinero para abonar a la tarjeta, lo pueda hacer de estos ahorros, o incluso
lo pueda utilizar para cancelar su factura de servicios publicos, o para su uso libre. Sin
embargo, buscando disminuir los costos de transaccion que esto implicaria para EPM, el
usuario sélo puede retirar el dinero para su uso libre si el monto ahorrado supera los cien
mil pesos, o si ya termino de pagar el elemento que retir6 con la tarjeta EPM.

Adicionalmente, puede evaluarse la posibilidad de que el usuario lleve cualquier monto
de dinero, que él considere conveniente, para ahorrarlo, siempre y cuando no implique
costos adicionales para la empresa. Con el fin de incentivar a los usuarios a utilizar este
sistema, debe evaluarse la posibilidad de devolverles un porcentaje de la tarifa ahorrada
(semejante a la devolucion de los dos puntos del IVA que se hacen algunas corporaciones
bancarias). EI monto a devolver deberd definirse mediante un estudio de viabilidad, no
obstante debe tenerse en cuenta que se trata de un simple incentivo, por consiguiente no es
necesario que sea muy alto, pero si que se encuentre dentro de los margenes de viabilidad
de la alternativa.

El responsable de esta estrategia seria EPM directamente y dado que, como se ha
dicho, ya se cuenta con una experiencia similar en los usuarios de prepago, la forma de
manejo y los costos estimados seran de facil calculo para la empresa. Ademas de esto, la
estrategia permitiria a EPM afianzar las relaciones de confianza que mantiene con los
usuarios, quienes verian a la empresa ya no s6lo como la prestadora de los servicios
publicos domiciliarios, sino ademas como una empresa que les permite acceder al sistema
financiero. La implementacion de esta alternativa no deberia significar grandes costos para
EPM, sin embargo la acogida por parte de los usuarios dependerd en gran medida de la
difusion que se le brinde a ésta.

En este sentido y tal como se ha expuesto, la viabilidad logistica de la propuesta es alta,
dado que EPM tiene experiencia manejando este tipo de sistemas y ha demostrado que lo
puede realizar de la mejor manera, por lo cual coordinar la forma de recaudo no debe
representar un problema para la empresa. En cuanto al tema econémico, la propuesta no es
costosa, dado que ya se encuentra en funcionamiento todo el sistema de pago de la tarjeta;
la Unica inversion que debe realizarse es en la administracion de los recursos de los
usuarios, tema en el que EPM también tiene experiencia por sistemas como el prepago o la
tarjeta EPM misma. Por ultimo, la estrategia tiene una alta efectividad en cuanto a generar
un seguro para los hogares, sin embargo, como se ha expresado en varias ocasiones, debe
estar acompafiada de una buena campaiia publicitaria con el fin de incentivar el uso por
parte delos usuarios. De este modo, la propuesta tiene una calificacion de éxito alta.
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Gréfico 22
La Propuesta en la Cadena de Causalidad
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1.4.6.2.Propuesta 2

La falta de oportunidades para acceder a la educacion superior que tienen los hogares
de bajos recursos, limita su posibilidad de movilidad social, y por tanto impide que tengan
unos mayores ingresos futuros. Por lo tanto, se propone que a los hogares de bajos recursos
que hayan mostrado ser responsables con sus obligaciones de pago, se les permita financiar
estudios de educacion superior por medio de la tarjeta EPM, y de este modo generar
movilidad social que garanticen unos mayores ingresos futuros de estos hogares. Esta
estrategia se plantea, teniendo en cuenta que la tarjeta EPM propende porque los usuarios la
utilicen para adquirir activos productivos, y en este caso para generar capital humano.

El sistema de seleccion seria similar al Fondo EPM, con el fin de garantizar que los
recursos se utilicen de la mejor forma posible. La gran diferencia, es que las personas
deben pagar el monto de dinero que se les presta para la matricula mas una tasa de interés,
gue puede ser la misma que se paga actualmente en la tarjeta EPM o una diferente (esto
debera estudiarse con mayor profundidad). Adicionalmente, debe evaluarse la posibilidad
de que a los estudiantes que muestren el mejor rendimiento académico, se les condone una
parte de los intereses, con el fin de generar incentivos al buen rendimiento académico.

La implementacion de esta estrategia no representa grandes costos para EPM dada la
experiencia que se tiene con el Fondo EPM, y unicamente requiere de una evaluacion de las
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tasas de interés que se deben cobrar, que como se menciond puede ser la misma que se
cobra actualmente en la tarjeta EPM, por lo cual la viabilidad econdmica de la propuesta es
alta. En lo relacionado con la parte logistica de la propuesta, EPM no deberia tener ningdn
inconveniente con esto, dado que la tarjeta EPM ya se encuentra funcionando y lo Gnico
que se esta proponiendo es que se amplie el portafolio de servicios, de modo tal que se les
facilite a las personas el acceso a la educacion superior. En cuanto al tema de la efectividad,
como se dijo anteriormente la educacion ha demostrado tener efectos en la generacion de
ingresos futuros para los hogares por lo cual se espera, que a largo plazo, esta alternativa
produzca efectos positivos en los ingresos de los hogares. Teniendo en cuenta estos
elementos, esta propuesta tiene una calificacion de éxito alta.

Gréfico 23
La Propuesta en la Cadena de Causalidad

b 4

Fuente: Construccién de los autores

1.4.6.3.Propuesta 3

Con el objetivo de que las personas beneficiarias con el Fondo EPM puedan
aprovechar de la mejor manera los beneficios que éste les otorga, se propone que para los
usuarios que cumplan los requisitos de la tarjeta EPM y hayan sido beneficiados con el
Fondo EPM, se incentive la adquisicion de bienes que puedan facilitar el mejor
aprovechamiento por parte de éstos de la educacidn superior (por ejemplo la compra de un
computador) por medio de la tarjeta EPM. De este modo, se busca que en conjunto estas
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dos alternativas de EPM brinden las oportunidades necesarias para que las personas de
bajos recursos, no solo puedan acceder, sino permanecer y aprovechar de la mejor manera
la educacion superior.

Lo Unico que se requiere para esto es la interaccion de dos programas que EPM tiene a
disposicion de los usuarios y la basqueda del mejor aprovechamiento de ambas
alternativas... Por este motivo, su implementacion no deberia representar altos costos para
EPM, puesto que no demanda de ningun tipo de inversion por parte de la empresa, por lo
cual su viabilidad econémica es bastante alta. EI Unico esfuerzo que se requiere es el de
coordinar el trabajo conjunto de estos dos sistemas, lo cual tampoco deberia ser un
impedimento. De otro lado, con esto se lograria que las personas que estan siendo
financiadas por el Fondo EPM, que por los criterios de seleccion son personas de estratos
bajos, puedan adquirir los elementos necesarios para aprovechar de la mejor manera el
apoyo que se les esta brindando. En este sentido, y bajo los criterios expuestos, el éxito de
esta propuesta es alto.

Gréfico 24
La Propuesta en la Cadena de Causalidad
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1.5. Comunicacion y Uso Eficiente

1.5.1. Descripcion de la alternativa

La estrategia de comunicacion y uso eficiente es un programa de relacionamiento que
busca mantener un canal de comunicacién con los vocales de control mediante la
capacitacion en el tema de los servicios publicos domiciliarios. En este programa, el equipo
de Educacién al Cliente de EPM participa de ferias y eventos de acceso publico, con el fin
de trabajar, de una forma ludica, el concepto de uso inteligente de los servicios publicos
con los usuarios. Asi mismo, el programa busca atender las inquietudes generales que se
pueden presentar en temas como la lectura de la factura y que sean de facil solucion para el
usuario y promoviendo ademas el cuidado con el medio ambiente.

El programa por lo tanto, busca establecer los medios de comunicacién, campafias o
acciones necesarias, que se encaminen a la preservacion del medio ambiente. Ademas de
esto, el programa busca desarrollar acciones conjuntas orientadas al fortalecimiento de las
organizaciones comunitarias, asi como fortalecer las herramientas que posibiliten a los
miembros de la comunidad la comunicacion entre ellos.

1.5.2. Beneficios de la alternativa

Teniendo en cuenta que el Educacion y Comunicacién no es concretamente una
alternativa contra la morosidad sino sobre el conocimiento con que debe contar el usuario
acerca del uso inteligente de los Servicios Publicos Domiciliarios, su impacto no indica,
directamente, el nivel de reduccion de morosidad por parte de la poblacion. De la misma
manera, por ser la educacion un proceso en el que EPM busca cambiar los habitos y
practicas de consumo por parte de los usuarios, establecer un antes y un después especifico
representa una dificultad; ademas del hecho que el conocimiento sobre el ahorro en el
consumo no es Unicamente emitido desde EPM sino que son diferentes los agentes que
buscan concientizar a las personas con respecto al uso inteligente sobre el medio ambiente.
Para mencionar un ejemplo, se presenta el caso de la conciencia ambiental que se ha venido
desarrollando hace unos afios como respuesta a los cambios climéaticos que ha sufrido el
planeta. Este planteamiento no sugiere que la motivacion principal para que las familias
ahorren en el consumo sea la reduccion del valor de sus facturas, sino que ahora son varios
los canales de informacion y las razones a través de las cuales los usuarios buscan la
reduccién en el consumo. “Uno se motiva aprendiendo en las campafias que cada ratico
salen, como la cultura metro, como las campafas educativas de las Empresas de servicios
publicos, como todas las otras campafas para ahorrar el servicio, campafias para el aseo,
campafas civicas, campafias para que no se pase el seméaforo, toda la vida estd uno
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aprendiendo, eso es educarse. Tener la mente abierta para recibir todo lo que le llegue”.
(Educacién y Comunicacion).

Con ese escenario como telon de fondo, es importante tener en cuenta que el cambio en
las practicas y héabitos de consumo por parte de la poblacion no se le pueden atribuir
exclusivamente a las camparias educativas de EPM, sino que son varios los actores que
tienen un rol importante. Es por esta razén, que establecer un antes y un despues en el uso
de los servicios por parte de la poblacion a partir de las campafias educativas que ha
liderado EPM resultaria impreciso. Sin embargo, hay un reconocimiento por parte de los
participantes en los Grupos Focales sobre el esfuerzo que realiza EPM para educar a los
usuarios con respecto al uso inteligente de los Servicios Publicos Domiciliario. Uno de los
participantes sugiere que: ‘““también me he dado cuenta que Empresas Publicas estan
mandando constantemente publicidad en todos los medios para saber manejar y manipular
los servicios electrodomesticos en la casa, y la energia, porque hay personas que se
mantienen malgastando las energias en muchas cosas inoficiosamente, permanecen
bombillos prendidos donde hay tanta luz, prender el fogon en alto, sabiendo que no
necesita para cocinar alimentos, lo puede tener en medio o en bajo, y dejan todo eso ahi
gastando mucha energia; el gas, allda también ensefian que el gas hay que saberlo
manipular, saber manejar las llaves para que los nifios no vayan a producir un incendio y
causen un desastre, eso lo ensefian en Empresas Publicas, por medio de todos los medios
de informacion: he visto en revistas, ellos han mandado folletitos, y también en publicidad
en television.” (Educacién y Comunicacion).

Ya entrando en materia, en los Grupos Focales si se evidencié un cambio de practicas
frente al consumo de los Servicios Publicos Domiciliarios. Los factores que sobresalieron y
gue se reconocieron como un aprendizaje sobre la aproximacion que se le debe dar a los
servicios por parte de los usuarios, estan asociados a tres aspectos principalmente; por un
lado el que hace referencia al reconocimiento de EPM como un agente educativo y que
genera fidelizacion a través de sus campafias debido a los diferentes medios de
comunicacion a través de los cuales se busca impactar a la poblacion. De la misma manera,
el dinamismo que se reconoce en las campafias a la hora de pagar las cuentas de los
servicios, tal como lo expresa Dofia Luz: ““Claro, uno se siente motivado de pagar sus
servicios, de participar en las rifas, todo eso” (Educacion y Comunicacion). En este
sentido, este tipo de campafias que rompen con la relacion tradicional entre el prestador del
servicio y el usuario, generan y promueven una cultura de pago, ya que la actitud frente al
cumplimiento en el pago de los servicios, tal como se evidencio anteriormente, cambia. El
segundo factor estaria relacionado con la factura, el disefio y comprension de ésta. Por
ultimo, como un agente que promueve e inculca unas practicas de consumo que son
convenientes para el usuario, esto favorece la economia familiar en cuanto ensefian
diferentes mecanismos de ahorro y de uso inteligente de los servicios.
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En cuanto al segundo aspecto, se reconoce el esfuerzo que han hecho las empresas para
modificar la factura y facilitarle la lectura al usuario; aunque este factor se reconoce como
positivo, se plantea la necesidad de seguir trabajando en ella, pues a pesar de los cambios
gue se han evidenciado, la lectura y comprension de la factura en su totalidad representa
una dificultad para los usuarios, ya que ademas de la dificultad para entender la
informacidn que estd presente, se requiere de cierto nivel de conocimientos para poder
abordar la informacion. En cuanto a los cambios positivos que las personas reconocen en la
factura, se sugiere que “(...) era mas grande, era un color como gris mas oscuro, éste es
mas agradable a la vista, la letra incluso es diferente””. Por el otro lado, frente a la
dificultad de comprension se plantea que: “Yo creo que nadie de los que estamos aqui
sabemos leer eso, yo creo que si nos ensefiaran a leer y a saber por qué nos dicen,
cualquier cosa que diga aca, la diferencia, que el consumo del mes anterior, no sé, sacan
unas cosas tan raras que uno dice, por qué me estan cobrando eso, y siempre me lo
cobran. Si a mi me ensefiaran a leer esto, uno le prestaria mucha atencion a esto; hacer
una campafa de como entender los servicios publicos”. De esta forma, aunque se reconoce
el esfuerzo que se estd haciendo, que efectivamente ha representado un cambio en la
accesibilidad y comprension de la factura, se plantea que hace falta méas esfuerzo para que
la informacion que se presenta en la factura no se pierda.

En cuanto al tercer y Gltimo punto, se reconoce un cambio en las précticas de consumo;
cambio central en la disminucién de la morosidad, pues es a partir de este tipo de procesos
que se reducen los valores de la factura de los usuarios lo cual les permite mantenerse al dia
en el pago de sus servicios. De esta forma, se reconoce que EPM ha jugado un papel
fundamental en la concientizacion de los usuarios con respecto a la necesidad del ahorro del
consumo para que asi las cuentas de final de mes sean mé&s faciles de pagar y no
representen un problema en la economia familiar. “Por ejemplo, el gasto del agua,
mientras uno restriega la losa cerrar el grifo, no botar agua; o para cepillarse los dientes,
gue muchas personas mientras se estan cepillando el grifo bote y bote agua, eso lo aprendi
en esas camparias, es muy interesante”.

Asi pues, hay un consenso generalizado en cuanto a la importancia de EPM como
promotor de una “cultura del consumo”, referida al ahorro y a un consumo responsable de
los servicios. Por consiguiente, actividades que anteriormente no se veian como
perjudiciales para la economia familiar o que no se representaban como una
irresponsabilidad frente al uso que se le daba a los servicios, ahora si se asocian a un
problema. En este sentido, se tiene en cuenta el gasto que representan determinadas
actividades y que estan directamente relacionadas con el valor de la factura que se ha de
pagar. ““Muy buena, porque es una campafia en la cual las personas tienen la forma de ir
conociendo como es que son los servicios publicos y como debe optimizar su uso, por qué,
porque inicialmente mucha gente “voy a lavar el carro”, como va a lavar, a botar agua
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inoficiosamente, siendo que todo mundo la necesitamos, porque el agua gota a gota se
acaba”.

En este orden de ideas, se plantea que las campafas educativas, ademas de lo
mencionado anteriormente, ensefian sobre el uso de sustitutos legales con el fin de que,
como en el caso anterior, se reduzca el consumo y en consecuencia el valor de las facturas.
Como lo expresa un participante de los grupos focales, en una de las campafias se inculco el
uso de agua lluvia buscando su uso en distintas labores del hogar; se sugiere que: “Que con
el invierno, que uno recogiera el agua, y que si uno tenia lavadora, que esa agua servia
para trapear y todo eso, pero que no la botaramos, eso nos lo ensefiaron en una
capacitacion que tuvimos en la Fuente Manantial™. Por lo tanto, se hace evidente, a través
de lo expresado en los Grupos Focales, que los cambios que se han planteado a través de las
campanfas de educacion que lidera EPM no so6lo estan focalizadas a un uso inteligente de
los servicios, sino como se plantea en este caso, a una reduccion en el consumo. Como bien
esta evidenciado en el capitulo I11, el uso de sustitutos por este sector de la poblacién es una
constante, sin embargo, las campafias educativas han generado conciencia sobre el uso
adecuado y esporadico de éstos, dependiendo de las condiciones econémicas de las familias
con el fin de reducir el costo de las cuentas. Esta forma de aproximarse al uso de los
servicios responde al interés por parte de EPM de reducir el valor de la facturas a pagar por
la poblacion vulnerable de la ciudad.

Ya para cerrar, se le puede atribuir a EPM la importante colaboracion en los cambios
con respecto a la forma en que la poblacién hace uso de los Servicios Publicos
Domiciliarios, pues aunque su racionamiento tiene aspectos en comuin con temas
relacionados al medio ambiente y al derroche de agua y energia, si se plantea un
protagonismo de EPM en cuanto al ahorro de los SPD, pues los participantes de los Grupos
Focales cuando hacen referencia a las campafias que han vivenciado frente al medio
ambiente, reconocen que el eje central de las conversaciones es el manejo de basuras por
parte de agentes municipales. De esta forma, las campafias educativas han generado
cambios positivos, no solo en la consolidacién de EPM como una empresa promotora de la
educacion frente al uso de los servicios, sino en las practicas de consumo por parte de los
usuarios y en la promocion de herramientas sustitutas para reducir los valores de la factura.

1.5.3. Laalternativa en la cadena de causalidad

Las campafas educativas inciden directamente en el conocimiento que las personas
tienen sobre los Servicios Publicos Domiciliarios. Por lo tanto, estas tienen mdaltiples
objetivos entre los que se encuentra la generacion de conciencia de uso inteligente de los
servicios., que contribuye no solo a la disminucion del valor de la factura que pagan éstos
por el consumo, sino ademéas con la conservacion del medio ambiente. A medida que los
usuarios hacen un uso mas eficiente de los Servicios Publicos se produce también un mayor
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ahorro y por consiguiente se ayuda a prevenir la morosidad de los usuarios puesto que
pagarian facturas mas bajas.

Adicionalmente, las campafias educativas posibilitan que los usuarios adquieran
conocimientos acerca de los componentes de la factura (cargo fijo, alumbrado publico,
etc.), y de este modo tomar conciencia del valor de su consumo y de los demas
componentes que afectan la factura. La conciencia del valor consumido por parte de los
usuarios es también un factor que se relaciona directamente con el ahorro en el consumo
(tal como se ha demostrado con los usuarios que hacen uso de la alternativa de prepago), y
en consecuencia disminuye la probabilidad de que los usuarios caigan en estado de
morosidad. Igualmente, a través de las campafias de educacion y comunicacion, lo usuarios
adquieren conocimiento frente a las diferentes alternativas que ofrece EPM que, en las
ocasiones en que los usuarios lo consideren necesario, pueden serles Utiles para mantenerse
con el acceso regular al servicio en casos de dificultades econdmicas.

En el mismo sentido, las estrategias de educacién afectan también la responsabilidad y
organizacion de los usuarios puesto que al generar conciencia del uso inteligente de los
Servicios Publicos y del consumo de los mismos, se genera en los hogares una cultura de
uso responsable que en algunos casos podria trasladarse al gasto familiar. Este tipo de
cultura, se ve reflejado en la cultura de pago de los usuarios, quienes al adoptar habitos de
consumo inteligentes y estrategias de responsabilidad y organizacidn, planifican mejor sus
gastos y pueden cumplir a cabalidad con sus obligaciones financieras.

En este sentido, la estrategia de educacion se convierte en un pilar fundamental para
prevenir que los usuarios caigan en estado de morosidad. Cuando los usuarios ponen en
practica los conocimientos transmitidos a través de las diferentes estrategias educativas,
hacen un uso responsable de los SPD y la probabilidad de caer en la morosidad se ve
reducida. Por lo tanto es importante que los mensajes sean trasmitidos de forma eficiente a
los usuarios y éstos los puedan incorporar a su vida cotidiana.
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Gréfico 25
Comunicacién y Uso Eficiente en la Cadena de Causalidad
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1.5.4. Analisis DOFA

FORTALEZAS

1. Répida recordacion. Frente a Dofia luz hay una rapida recordacion, lo cual indica
el impacto que tuvo la campafa en la poblacion. El hecho de que la campafa se
haya realizado hace 3 afios y las personas adn la recuerden revela la importancia y
la eficiencia que presento.

2. Cambios en las practicas de consumo. Los participantes reconocen que a través de
las campafias de educacion y comunicacion han venido cambiando las practicas de
consumo frente al uso de los Servicios Publicos Domiciliarios. Este hecho indica la
efectividad que han tenido y los cambios positivos que han generado -las
campanfas- en los usuarios.

3. Fidelizacion. Algunas de las camparias, no so6lo han cumplido el objetivo de educar
a las personas sobre el uso inteligente de los servicios publicos, sino que han
generado fidelizacién por parte de los usuarios, pues expresan que, en el caso de
Dofia Luz, dados los premios que se otorgaban, se sentian motivados a pagar.
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4. Reconocimiento a EPM. Se reconoce a EPM como un agente educativo mas. No
solo se asocia a los centros educativos informantes sobre el uso adecuado de los
SPD sino que EPM juega un papel central en la formacion sobre el uso inteligente.

5. Amplia participacién. La amplia participacion de las personas en diferentes
campanfias educativas, es una prueba del esfuerzo que se hace y del impacto que ha
tenido en las personas este tipo de programas.

6. Nuevas herramientas de ahorro. Se reconoce que las campafias han generado
nuevos conocimientos sobre diferentes maneras de ahorrar en el uso de los
servicios, con el fin de reducir los costos de las facturas. Asi, el aprendizaje sobre
los distintos sustitutos legales que se pueden utilizar, no sélo colaboran a reducir el
valor de las facturas sino que ayudan a reducir la ilegalidad.

7. Recepcion generalizada de las facturas. El hecho de que todas las personas
reciben las facturas y la reconocen como un medio por el cual se ha enviado
informacidn educativa, la convierte en una fortaleza por el aprovechamiento que se
le ha dado; esto sin querer decir que no se deba utilizar de manera mas recurrente.

DEBILIDADES

1. Poca recordacion de ACERComunidad. Durante el Grupo Focal, fue de especial
dificultad la recordacion de la campafia de ACERComunidad. En ocasiones se
asociaron las actividades que se realizan, pero no por el nombre.

2. Poca frecuencia de las campafias. Se reconoce la poca frecuencia de las campafias,
lo que puede generar un impacto sélo a corto plazo, pues la incidencia que tiene en
las personas no se mantiene en el tiempo. Realizar camparias unas cuantas veces en
el afio no genera cambios, de forma permanente, en las practicas de consumo de los
usuarios.

3. Acceso a la informacion. Para las personas que reciben la energia por medio de la
alternativa de Prepago, el acceso a la informacion relacionada con el uso inteligente,
es nula, pues mas alla de la capacitacion que reciben cuando se les proporciona el
dispositivo, no tienen acceso a facturas u otros medios a través de los cuales se
educa a la gente.

4. Limitaciones de los procesos educativos. Las campafias sélo van dirigidas a
diferentes formas de ahorrar en el consumo de los SPD, pero se limitan a eso. No se
direccionan a conocimientos, que si bien tienen relacion con los SPD, no hacen
referencia al ahorro y a las dificultades para pagar cuando hay un consumo
excesivo.

5. Dificultades de comprensién. Los medios por los cuales se realizan las campafias
educativas no son acordes a todo tipo de poblacién, razén por la cual la
comprension e interiorizacion de la informacion se ve reducida. Dado que, por lo
general, la informacion se transmite a través de la palabra escrita, en las ocasiones
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en que las personas no pueden leer o tienen problemas oculares, el esfuerzo de
educar a este sector de la poblacidn se ve afectado.

6. Generacion de sentimientos de exclusion. Entre los participantes se tiene la
impresion de que las campafias educativas son exclusivas para aquellos que no
tienen recursos suficientes para pagar sus cuentas y sugieren que en los casos en que
se tiene el dinero suficiente para mantenerse al dia en las cuentas de los servicios
publicos, el ahorro y el uso inteligente de éstos no es una necesidad. Esto genera un
sentimiento de exclusién entre la poblacion mas desfavorecida de Medellin.

7. Canales de informacion poco concurridos. Los canales de television a través de
los cuales se pretende enviar un mensaje sobre el uso inteligente de los servicios no
son los de gran audiencia, razén por la cual, en ocasiones, la informacion no llega a
sus destinatarios finales y el esfuerzo realizado se pierde.

8. Insuficiencia de campafias contra el fraude. A pesar de la fidelizacion que
generan algunas de las camparias educativas, el fraude es una practica recurrente
entre la poblacion de bajos recursos, pues ante la situacion de una suspension o
corte de los servicios, se recurre a la ilegalidad para poder tener acceso a los SPD.

9. Poca informacion por Internet. Para aquellas personas que pagan sus servicios
por Internet, aunque en los Grupos Focales son minoria, se expresa la inexistencia
de camparias o de informacion educativa a través de este medio. Este planteamiento
se relaciona con la debilidad de “Generacion de sentimientos de exclusion”, pues no
existen campanas sobre el ahorro para aquellas personas que tienen el conocimiento
y el acceso a Internet.

10. Comprension de la factura. Se presentan recurrentes dificultades para leer la
factura. Por lo general se tiene en cuenta la fecha limite de pago y el valor a pagar.
Esto implica que el resto de la informacion se esta perdiendo y las personas no son
conscientes de las razones por las cuales las facturas tienen dichos valores.

11. Desconocimiento de los valores de la factura. Asociado a lo anterior, los
participantes de los Grupos Focales no tienen un conocimiento claro de los valores
de la factura y de los cargos fijos que estan sujetos a algunos de los servicios. Los
cargos fijos se asocian a un cobro extra que no corresponde a ningun servicio que
EPM esta prestando.

12. Conocimiento dificil de aplicar. Cierto tipo de préacticas que se pretende inculcar
en los usuarios se reconoce como de gran dificultad para aplicar. El ejemplo
recurrente es el uso inteligente de los servicios abriendo una vez al dia la nevera.
Este tipo de informacidn es distante de la realidad y dificilmente se puede llevar a la
practica.

13. Atencion al cliente. Se sugiere que la atencién al cliente es de mala calidad, pues
cuando se presentan quejas o reclamos, la persona que atiende plantea que si no
paga con anterioridad el valor de la factura no se pueden hacer reclamaciones. En
los casos en que hay errores de facturacion y los valores a pagar son muy altos, se
imposibilita el reclamo, pues no hay posibilidades de pagar.
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14. Diferenciacion de campafas segun perfiles. No existe una diferenciacion en las
campahfas segun los perfiles de la poblacion, lo que genera la incomprensién o
ineficiencia de los mensajes en algunos de los usuarios. Dado que las camparias son
generalizadas y no segun los problemas o la situacion de los diferentes sectores de
la poblacion, la efectividad de la comunicacién y de la educacion se reduce.

OPORTUNIDADES

1. Capital simbdlico de la educacién. Gran valor que se le otorga a la educacion
como herramienta para sobresalir en la sociedad y como persona. Se concibe a la
educacion como el mecanismo mas eficaz y eficiente para ampliar las posibilidades
de salir adelante.

2. Interés de los mayores por aprender. Algunas de las personas mayores,
participantes de los Grupos Focales, mostraron interés por seguir aprendiendo ya
sea a través de la educacion formal o informal. Estan interesados en continuar con el
aprendizaje que alguna vez iniciaron. Se debe aprovechar esta motivacion para
inculcar un uso inteligente de lo SPD.

3. Actividades en los barrios. En los barrios en donde habitan los participantes del
gjercicio cualitativo, se realizan con relativa frecuencia encuentros y actividades
para los miembros de la comunidad con el fin de entretener y crear lazos. Una
oportunidad es el aprovechamiento de estos espacios con fines educativos sobre el
uso inteligente de los SPD.

4. Diferentes perfiles de la poblacion. Teniendo en cuenta que existen diferentes
perfiles de la poblacién, realizar las campafias en donde se tengan presente estas
diferencias, genera una gran oportunidad en cuanto se involucra a la diversidad de la
poblacion.

5. Programas con mayor audiencia. Aprovechar los espacios televisivos que tienen
una gran audiencia para realizar las campafias educativas y no limitarse a canales
institucionales que no tienen tanta frecuencia de televidentes como otros.

6. Aguas comunales. Promover, en caso de ser necesario, el uso de las aguas
comunales con el fin de reducir el consumo de los usuarios y que las cuentas no
Ileguen por valores, que su pago represente un problema para el usuario.

7. Hijos ensefidndole a los padres. Aprovechar la idea de un cambio de roles en las
relaciones familiares en donde los hijos sean responsables de la ensefianza a los
padres en cuanto al uso inteligente de los SPD.

8. Promocién unién familiar. Promover la union familiar y la idea de compartir en el
hogar por medio de entretenimiento que no requiera gran consumo de energia.
Asimismo, promover el uso de un solo aparato electrénico para toda la familia con
el fin de generar union familiar.
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9. El ahorro es para todos. Camparias generalizadas en donde el fin sea el ahorro sin
importar las caracteristicas socioeconémicas de las familias. Buscar puntos en
comun para toda la poblacién que los responsabilice sobre el uso inteligente de los
SPD.

AMENAZAS

1. Inestabilidad de los ingresos. La falta de oportunidades de generar ingresos, y a su
vez la inestabilidad de éstos, puede obstaculizar el aprendizaje promovido por EPM
con respecto al fraude y la ilegalidad.

2. Bajo nivel educativo de la poblacion. Debido al bajo nivel educativo de las
personas, las camparias educativas sobre el uso inteligente de los SPD, pueden no
cumplir con su objetivo y mantener a las personas fuera del conocimiento aportado
por estas.

3. Educacion solo para menores. Existe la percepcion de que la educacion es solo
para los menores y que las personas mayores ya “estdn muy viejas para aprender”.
Esta poblacion se puede ver excluida de los procesos educativos de EPM que
buscan promover un buen eso de los SPD.

4. Cultura de la “via facil”. La cultura de la “via facil” puede generar desincentivos
con respecto al fraude y al buen uso de los servicios. La presencia de mecanismos
ilegales de generar ingresos, puede perjudicar la eficiencia del mensaje que busca
aportar EPM sobre el uso de los servicios.

5. Violencia. La presencia de violencia en los barrios marginales de la ciudad puede
obstaculizar el aprendizaje de los menores con respecto a la ilegalidad, a los valores
familiares, y en general, al buen uso de los servicios, pues se desarrollan ejemplos y
herramientas que rompen con el valor simbélico que tiene EPM y demés
instituciones de la ciudad.

1.55. DOFA en la cadena de causalidad

Al estudiar los aspectos que tienen un impacto positivo en las camparias educativas,
surge como elemento clave el nivel educativo que tienen los usuarios receptores de estas
campahas, dado que éste amplia la posibilidad de que el mensaje que se esta tratando de
trasmitir llegue de manera iddénea a los usuarios. Este aspecto se refuerza dado que, el texto
escrito es uno de los medios mas frecuentes para llevar a cabo las campafias educativas y
concientizar a los usuarios acerca de la necesidad de realizar un uso inteligente de los
Servicios Puablicos Domiciliarios. Por lo tanto, es bueno resaltar que si bien no es
responsabilidad de EPM, la correcta comprension de las camparias que realiza la Empresa
por parte de los usuarios, requiere que las personas no solo sepan leer, sino que tengan la
costumbre de hacerlo.
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Adicionalmente, el grado de educacion de los personas se encuentra directamente
relacionado con la responsabilidad y organizacion de los hogares, lo cual, como se ha
mencionado anteriormente, incide en que los usuarios se encuentren o no al dia con el pago
de los SPD. Como se ha mencionado en el capitulo 11, la responsabilidad y organizacion de
los hogares afecta el manejo del dinero de los mismos y éste a su vez afecta directamente el
cumplimiento de los pagos, es decir, un manejo correcto de los recursos en los hogares, es
un factor que puede disminuir su probabilidad de morosidad. En este sentido, y teniendo en
cuenta que los hogares que en mayor proporcion caen en condicion de morosidad son
hogares de bajos recursos, la organizacion y la responsabilidad cobran especial relevancia,
dado que en estos hogares es necesario una planificacién mas eficiente de los gastos.

Ademas de los factores mencionados, el Capital Social es un factor que desempefia un
papel importante en la correcta asimilacion de los mensajes que se tratan de transmitir a los
usuarios. De este modo, la Empresa explota a su favor la existencia de Juntas de Accién
Comunal, organizaciones de usuarios, etc. para lograr abrir en los barrios espacios
propicios para realizar actividades con los usuarios enfocadas en inculcar el uso
responsable de los Servicios Publicos. Adicionalmente, el Capital Social puede, en algunos
casos, jugar el papel de condena social para evitar el fraude, pero mas importante adn
puede cumplir el papel de transmitir voz a voz los mensajes de uso adecuado de los
servicios que la Empresa pretende inculcar en los usuarios y que ha mostrado ser muy
eficiente (es bien conocida la divulgacién que se ha hecho voz a voz del prepago en
diferentes regiones), de manera tal, que el conocimiento sobre el uso inteligente de los
Servicios Publicos Domiciliarios y sobre las alternativas que ofrece EPM, se divulga de
manera espontanea a través de las redes sociales en las que estan inmersas las personas.

Por ultimo, el reconocimiento por parte de los usuarios de la calidad de los servicios
prestados por EPM vy de los esfuerzos que hace ésta por inculcar en las personas la cultura
de un uso inteligente de los SPD, se convierte en un aspecto positivo para la Empresa y
constituye un Capital Simbolico para la misma. Este Capital Simbolico que se refuerza con
programas como el Fondo EPM, que facilita el acceso a la educacion de personas de bajos
recursos y con obras publicas que ha realizado la empresa, como el Parque de los Pies
Descalzos, el Parque de los Deseos, el Museo Interactivo EPM, entre otros, puede ser
aprovechado como beneficios para la sociedad en general producto de las buenas practicas
de pago y el buen uso de los recursos.

Por otro lado, existe también entre la poblacion la percepcion de los Servicios Publicos
Domiciliarios como un Capital Simbdlico que aumenta el estatus de las personas. De este
modo, contar con Servicios Publicos de manera regular se convierte en un indicador de
bienestar para los hogares, a pesar de que en ocasiones, dadas las malas condiciones
socioeconémicas, algunos se vean en la necesidad de realizar fraude. Este hecho se
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convierte en una motivacion adicional para que los hogares traten de mantenerse al dia con
los servicios publicos y tener un acceso legal a los mismos. Asociado a este aspecto, el
Capital Simbdlico con que cuenta la tenencia de SPD actla como un motivador para
mantenerse al dia en el pago de las facturas, pues tener los servicios cortados o suspendidos
es un indicador de las bajas condiciones socioecondmicas en las que se encuentra la familia
y tener acceso regular a ellos, representa, en términos de Capital Simbdlico, cierta solvencia
familiar. Todos estos factores refuerzan las campafas educativas y por tanto facilitan la
comprension adecuada de los mensajes por parte de los usuarios.

Gréfico 26
Aspectos Positivos de Comunicacion y Uso Eficiente en la Cadena de Causalidad
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Las campafias educativas, sin embargo, pueden carecer de eficacia cuando las
condiciones socioecondémicas de los hogares impiden que éstos puedan aplicarlas de
manera correcta. Por lo tanto, en hogares con ingresos muy bajos o volatiles, camparias de
priorizaciéon del gasto o de mantener una cultura de pago correcta pueden no tener los
impactos esperados, dado que en estos hogares no existe una cultura de planificacion de los
gastos y por el contrario son hogares que viven del dia a dia. Este hecho se encuentra
directamente relacionado con hogares en los cuales el jefe de hogar carece de empleo,
cuenta con un empleo informal o viven del rebusque. En estos hogares la carencia de
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ingresos atenta contra la efectividad de cualquier campafia educativa que se pretenda
realizar.

Otro factor que se encuentra intimamente relacionado con lo anterior es la demografia
de los hogares. Como se ha mencionado, los hogares de bajos ingresos se caracterizan por
ser hogares con un numero elevado de hijos, o en los que unicamente el jefe del hogar
cuenta con un empleo. Es decir, son hogares que presentan altas tasas de dependencia
econdmica y en los cuales, dada la priorizacion del gasto que se mencioné en capitulo I11,
la primera necesidad es la alimentacién, la cual incluso en algunas ocasiones no pueden
cubrir.

Lo anterior, se refuerza en presencia de choques como la pérdida del empleo o la
muerte de alguno de los miembros del hogar. Si bien, estos son fendmenos que pueden
presentarse en cualquier hogar, en hogares como los que se han descrito anteriormente
cobran mayor relevancia, ya que carecen de los medios necesarios para hacer frente a estos
choques, como son los ahorros o seguros y que en la mayoria de los casos deben recurrir a
los préstamos informales. Estos préstamos informales pueden ayudar a aliviar la situacion
en algunas ocasiones, por ejemplo cuando se realizan con amigos, familiares, etc., pero en
otras ocasiones lo Unico que hacen es agravarlas y dejan a los hogares en una situacién peor
de la que se encontraban inicialmente, por ejemplo cuando los créditos informales
provienen de los prestamistas gota a gota.

En las condiciones socioecondmicas descritas anteriormente, es dificil esperar que
camparias que promuevan el pago oportuno de los Servicios Publicos Domiciliarios o el uso
eficiente de los mismos tengan efecto, dado que sencillamente los hogares carecen de los
recursos para suplir sus necesidades basicas. Son hogares que no pueden planificar el uso
de los servicios ni mucho menos el pago de éstos. Por lo tanto, las condiciones descritas
amenazan el buen funcionamiento de las estrategias de comunicacion y se escapa del
alcance de EPM solucionarlas.

Finalmente, vale la pena destacar un elemento que se menciond anteriormente como
factor que podia influir positivamente en las estrategias de educacion, pero que es
importante tener en cuenta puesto que tiene una contraparte que puede convertirse en
negativa. En este sentido, el Capital Social juega un papel fundamental, no s6lo como
aspecto positivo, sino que puede representar una amenaza para la efectividad de las
campanas educativas que ofrece EPM, en tanto puede actuar como un factor que facilite y
promueva el fraude por parte de los usuarios, en los casos en que éstos perciban que existen
facilidades para realizarlo. Es decir, si los usuarios advierten posibilidades de contar con el
Servicio Publico de manera fraudulenta y en ausencia de un castigo efectivo, se pueden
presentar efectos de contagio como los mencionados en el capitulo Il que pueden amenazar
la efectividad de las campafias de educacion. En cuanto a la ilegalidad y las practicas
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fraudulentas, es importante tener presente que las personas que estan atrasadas en los pagos
y tienen los servicios cortados o suspendidos, recurren a terceros para que lleve a cabo la
reconexion ilegal. Asimismo, el Capital Social se utiliza como herramienta para acceder de
manera ilegal a los servicios. Por esta razon, es fundamental revertir esta posible situacion y
poner el Capital Social al servicio de EPM tal como se menciond y evitar posibles
amenazas de éste a las campafias educativas que adelanta la empresa.

Gréfico 27
Aspectos Negativos de Comunicacion y Uso Eficiente en la Cadena de Causalidad
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1.5.6. Propuestas y recomendaciones

1.5.6.1.Propuesta 1

Dado el nivel educativo con que cuenta la poblacion de Medellin de estratos 1 y 2, las
campafias que se hagan deben ser mas incluyentes y realizarse a través de recursos de
representacion que toda la poblacién pueda entender. Pues aunque en muchas ocasiones las
personas han realizado estudios de primaria y tienen conocimientos sobre como leer y
escribir, el nivel de comprension es minimo —comdnmente se les llama analfabetas
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practicos—, ya que saben leer y escribir pero por hacerlo de manera tan esporadica, la
interpretacion y comprension es muy reducida. De otro lado, por las condiciones
econdémicas de la poblacion, es fundamental generar una cultura del ahorro y no del
consumo, pues es necesario que este sector de la poblacion reduzca su consumo con el fin
de que el pago de las cuentas cada mes no represente un problema tan importante en la
familia como se evidencid en el capitulo I11.

Por esta razon es necesario llevar a cabo una campafia por medio de folletos que
lleguen con la factura cada mes en donde se busque concientizar al usuario de la
importancia del ahorro de los Servicios Publicos Domiciliarios para la economia familiar.
No es suficiente con indicarles a las personas la forma de ahorrar, sino la importancia que
ésta tiene en el valor de las facturas. De esta manera, se propone que con la factura llegue
un folleto con unas imagenes de lo que se debe hacer, la cantidad del servicio (agua,
energia, gas) que se esta utilizando y el valor que esto representa; junto con otra imagen de
lo que si se debe hacer y el valor que representa.

Para plantear un ejemplo, una de las imagenes es una persona lavando la loza sin cerrar
la llave en donde se indica la cantidad de metros cubicos que esto implica y el valor que
representa. La otra imagen, seria la misma persona lavando loza y cerrando la llave cada
vez que no utiliza agua en donde se indica la cantidad de metros cubicos que consume y el
costo monetario que implica. Con esta idea se busca resaltar el valor que las personas han
de pagar por las facturas, pues como bien se evidencio en el trabajo de campo realizado,
esta es su mayor preocupacion con respecto al uso de los Servicios Publicos Domiciliarios.
El valor que se ha de pagar en cada una de las situaciones si bien debe ir de forma
numérica, también debe ir acompafiado de las imagenes de billetes. Asi pues, dependiendo
de las situaciones, hay mas o menos billetes en la grafica representando la cantidad de
dinero que se gastaria. Por ejemplo, si el ahorro es de $25.000 lo que se recomienda es
colocar imagenes de un billete de $20.000 y otro de $5.000.

En este sentido son centrales dos factores; por un lado la distribucion de la informacion
relacionada con el ahorro se debe hacer de forma grafica y no textual, pues la comprension
a través del medio textual se reduce debido a los niveles de educacién de la poblacién con
estas caracteristicas socioecondémicas. Por otro lado, la importancia del uso inteligente se
debe asociar al ahorro que implica en términos econdémicos, pues esa es la mayor
motivacion de las personas para reducir su consumo.

Es importante mencionar que la alternativa debe ir acompafiada de premios o algin
tipo de incentivo, para que las personas tengan en cuenta la informacion proporcionada,
pues de otra forma, los mensajes que se envian en muchas ocasiones se perderian por la
falta de interés que despierta la lectura de la factura. De esta forma, la campafa debe ir
acompariada de incentivos, como juegos que impliquen premios, con el fin de que las
personas miren detalladamente las facturas (e.g. Dofia Luz). Los juegos deben ser
realizados segun las caracteristicas educativas de la poblacién objetivo, lo cual implica una
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gran mayoria de graficas para permitir la comprension y evitar el texto escrito, mecanismo
de representacion que dificulta la interiorizacion de la informacion aportada.

Los ganadores deben ser por lo menos dos familias de cada barrio, con el fin de
mantener la percepcion de que ganar es posible y asi evitar la baja participacion en el
concurso. Los premios pueden consistir, no en una recompensa econdémica sino a una
celebracion realizada por EPM. De esta forma, la llegada del carro de la empresa, dejara de
estar asociada al corte o suspension de los SPD de alguna familia, y por el contrario se
asociara con una “fiesta en la cuadra” que consiste en la aproximacién de una camioneta de
EPM con musica, bombas y demas articulos caracteristicos de una celebracion, que llegara
a la casa ganadora y, en compafiia de los vecinos, se entreguen los premios. Con las visitas
a los ganadores, se pueden entregar electrodomésticos o canastas de alimentacién con
productos no perecederos tales como arroz, frijoles, enlatados, aceite, entre otros.
Asimismo, se pueden otorgar material y mano de obra para mejoras de las condiciones de
hogar y que la familia esté interesada y dispuesta a realizar. La idea es que la llegada de los
funcionarios de EPM deje de ser percibida como una situacién problematica para alguin
vecino, con la verglienza que el corte o suspension implica, y se convierta en un motivo de
celebracion para la comunidad y un tema de orgullo por parte de la familia.

Para la realizacion de esta alternativa, es necesaria la coordinacion de Educacion y
Comunicacion y su equipo de disefiadores, para que los folletos sean llamativos y
comprensibles a fin de que el grueso de la poblacion de estratos 1 y 2 se sienta parte del
proyecto educativo. En este orden de ideas, aunque es dificil que la campafa educativa
permee en toda la poblacion objetivo, es altamente factible generar cambios en los habitos
de consumo en cuanto al ahorro. En términos economicos, la campafia no representa un
gasto importante para EPM, pues implicaria la impresion de los folletos con los graficos
correspondientes, realizar las visitas a los ganadores y, por ultimo la entrega de regalos a
los ganadores de los juegos, que no significan un costo muy alto para la empresa. Sin
embargo, se deben estudiar los costos reales que implica la campafa, para determinar qué
tipo de premios se pueden entregar. En términos de implementacion, el equipo de
Educacién y Comunicacion de EPM ya tiene todo el mecanismo logistico y estratégico para
Ilevar a cabo la campaniia, asi que desarrollarla no representa un problema o una dificultad,
en cualquier sentido para EPM. Teniendo en cuenta todo lo anteriormente mencionado, la
factibilidad de la camparfia, en términos economicos, de logistica y efectividad para
solucionar el problema inicialmente planteado, es suficientemente alta para que sea
conveniente llevarla a cabo.

Dentro de la cadena de causalidad, esta estrategia le apunta a desarrollar los
conocimientos necesarios para poder hacer un uso inteligente de los Servicios Publicos
Domiciliarios, lo que implica cierto grado de responsabilidad y organizacion por parte de
los usuarios. Este uso inteligente, dentro de las caracteristicas propias de esta poblacion,
busca un ahorro en el consumo que se vea reflejado en las cuentas a pagar y se eviten
facturas de tan alto valor que lleven a la familia a la morosidad. De la misma manera, como

210



Estudio sobre morosidad —Capitulo 111 ll‘
FEDESARROLLO

es necesario que los usuarios hagan parte de la poblacidn perteneciente a postpago, dado
que de otra forma no recibirian facturas, los participantes deben contar con una cultura de
pago responsable para poder participar. Por ultimo, el Capital Simbdlico representado en la
tenencia de los servicios publicos se ampliaria y se direccionaria a la empresa, ademas de
que la llegada de sus funcionarios se asociaria a una celebracion y no a un castigo. Del
mismo modo, gracias a los premios y beneficios con que cuenta la camparia, se incentiva, a
quienes no hacen parte de postpago, a que paguen sus cuentas vencidas para poder
participar.

Gréfico 28
La Propuesta en la Cadena de Causalidad
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1.5.6.2.Propuesta 2

Debido al sentimiento de exclusién en que esta poblacidn se encuentra, en donde su
nivel de participacion como ciudadanos es muy reducido, es necesario desarrollar talleres
en donde sea la poblacion quien participe en el planteamiento de posibles estrategias y no
Unicamente que los planteamientos sean desde EPM para la poblacion. Con este tipo de
ejercicios se logra que la poblacion se vincule en los procesos educativos y haga parte
activa de los procesos de cambio frente al consumo de los Servicios Publicos Domiciliarios,
ademés de permitir una aproximacion a los significados colectivos que existen entre la
poblacién con respecto a los SPD y su uso inteligente. Los llamados Cafés de Conversacion
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0 World Cafe es un didlogo colaborativo, en donde se comparte conocimiento y la creacion
de posibilidades para la accion. De esta manera, a través de estos encuentros, no sélo se
indaga y entiende la realidad de los usuarios, sino que se plantean herramientas para
realizar mejoras en la prestacion del servicio. Este tipo de encuentros se deben realizar cada
cierta periodicidad, puede ser una o dos veces al afio, pues los significados, las perspectivas
y las situaciones de las personas frente a los Servicios Publicos Domiciliarios cambian. La
intencion de los encuentros consiste en buscar soluciones a los problemas que aquejan a la
comunidad y entender, de esta forma, el modo en que la informacion se esta recibiendo y
cudl de ella se esté interiorizando.

La forma en que se desarrollarian los encuentros consiste en la reunion de los lideres de
los barrios para agruparlos en conjuntos de cuatro personas para que entre ellos compartan
las realidades de sus barrios y las posibles soluciones que ven a sus problemas.
Posteriormente se mezclan los grupos teniendo en cuenta que ningun lider vaya a estar mas
de una vez con uno de sus pares, con el fin que cada persona comparta y obtenga la
informacidn de cada uno de los lideres de los barrios convocados. Después de finalizada la
reunion, que no debe ser mas de unas cuatro o cinco horas, EPM debe tener toda la
informacién de la situacion en que viven los barrios que contaron con lideres en la reunion.
Dado el nimero de barrios de la ciudad de Medellin es necesario hacer mas de una reunion
de lideres, buscando que se pueda obtener la informacion de toda la ciudad. Una vez
terminado el proceso, realizado en dos o tres sesiones, todos los barrios deben haber
participado y la informacidn de todas las conversaciones que se llevaron a cabo entre todos
los lideres le permite a la empresa el conocimiento, de primera mano, de la situacion en la
que estan inmersos los usuarios, con el fin entender los problemas de la comunidad y los
significados que le otorgan a EPM y a los Servicios Publicos Domiciliarios.

Este tipo de reuniones se deben realizar tras una campafia de promocién y divulgacion
de las fechas en que se van llevar a cabo, pues es importante que los lideres que van a
representar a los barrios tengan la mayor cantidad de informacion con respecto a la realidad
de sus vecinos y los problemas que los aquejan, relacionados con los Servicios Publicos
Domiciliarios. En este sentido, son varios los responsables que permitirian llevar a buen
término las reuniones, entre los que se encuentra EPM y su equipo de Educacion y
Comunicacion, encargados de la logistica, organizacion y publicidad de la actividad.
También formardn un papel central las Juntas de Accion Comunal y sus lideres, pues es
responsabilidad de ellos reunir la mayor cantidad de informacion para poder compartir con
sus pares y divulgar los resultados y conclusiones de las reuniones. Por ultimo, la
participacion activa de la comunidad, canalizada en el lider es central, pues es de los
problemas de la comunidad de los que se va a hablar y a los que se va a buscar soluciones,
de manera tal, que su contacto con los lideres de los barrios es central.
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Como complemento de la anterior, es importante tener en cuenta que todos los
procesos y camparias educativas que se lleven a cabo deben ser evaluados por o menos una
vez al afio con el fin de valorar el efecto que han tenido en la poblacion. Son varias las
formas en las que se puede llevar a cabo la recoleccion de la informacion. Por un lado, a
través de la informacion recogida en los Cafés de Conversacion, se puede indicar el grado
de conocimiento que se tiene frente al uso de los Servicios Publicos Domiciliarios, y por el
otro, mediante una encuesta de no mas de diez preguntas sobre practicas de consumo de los
usuarios, su perspectiva general frente al servicios que presta la empresa y frente a los
Servicios Publicos Domiciliarios como tal. Los espacios mas adecuados para realizar las
encuestas serian las actividades de relacionamiento como el Parche del Domingo o Dia del
Cliente.

En términos logisticos llevar a cabo este tipo de encuentros no debe representar una
dificultad para EPM, puesto que los costos que implica son muy reducidos; seria necesario
el alquiler de los espacios en donde se realicen las actividades y los refrigerios que se
otorguen a los participantes. Por otro lado, la eficacia para resolver el problema de la baja
participacion y el sentimiento de exclusién se abordaria a cabalidad, pues, como se explico
anteriormente, son los lideres y las comunidades los protagonistas de los cambios que se
lleven a cabo. De esta forma, la implementacién de los Cafés de Conversacion no
representa una dificultad y el Gnico problema que se podria enfrentar para que se vea
obstaculizada, seria la baja participacion de los lideres comunitarios, aspecto poco probable
dado el reducido acceso a la toma de decisiones por parte de la comunidad. De esta forma,
la viabilidad de la alternativa y los cambios que ésta puede generar son muy altos, razon
por la cual llevarla a cabo es importante y factible segtn los aspectos que busca abordar.

A pesar de que la cadena de causalidad esta construida sobre los usuarios morosos y no
sobre la empresa, son varios los aspectos en los que este tipo de encuentros incide. Por un
lado, y de manera central, esta el conocimiento de los Servicios Publicos Domiciliarios, no
solo de parte de los lideres de los barrios que aprenden de las experiencias de sus pares,
sino por parte de EPM que conoce los significados que los servicios tienen para la
poblacion. Por otro lado, el fortalecimiento del Capital Social, en donde la figura del lider,
ya sea a través de las Juntas de Accién Comunal o cualquier otra entidad, cobre mayor
importancia y se convierta en una suerte de vocero de los barrios frente a EPM. En tal
sentido, el Capital Social se pondria a trabajar en funcion de EPM y no en su contra, pues la
empresa adoptaria la imagen de un agente que se preocupa y Oye a Sus usuarios,
aumentaria el respeto por ella y por los servicios representado como Capital Simbolico;
factor que incidiria a la hora de tomar decisiones frente a la ilegalidad y al uso de sustitutos
legales con el fin de reducir el consumo.

Este tipo de actividades requeririan de responsabilidad y organizacion, ya no por parte
del usuario como individuo, sino de los lideres como representantes de una comunidad y
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del barrio como tal, pues de estos factores logisticos depende la cantidad y calidad de
informacién que lleven los lideres a las reuniones con sus pares y con EPM con el fin de
que la mayoria de los problemas e inquietudes puedan ser resueltas.

Gréfico 29
La Propuesta en la Cadena de Causalidad
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1.5.6.3.Propuesta 3

Por ultimo, dado que EPM realiza un importante esfuerzo en la Responsabilidad Social
Empresarial, amerita el mantenimiento de la inversion en los diferentes ambitos a los que se
dedica, pero se debe resaltar el dinero que se utiliza para cada uno de estos proyectos con
objeto de crear una conciencia sobre el uso que se le esta dando al dinero recogido a traves
de los Servicios Publicos Domiciliarios. A su vez, sin que EPM deje de invertir en
diferentes aspectos asociados a la Responsabilidad Social, es importante resaltar y reforzar
uno de ellos especialmente. Dado que la Educacion es la que cuenta con mayor Capital
Simbdélico entre la sociedad y, se asocia a la herramienta mas efectiva de movilidad social,
se debe compartir, de manera recurrente, el uso que se le da al dinero de los servicios y que
se utiliza para educacion. Esta socializacién, por diferentes medios de comunicacién, tiene
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como fin la concientizacion de las personas de la importancia de sus pagos en cuanto al
desarrollo de las oportunidades educativas que pueden tener los jovenes de Medellin.

En este sentido, es importante resaltar el papel que tienen programas como Fondo EPM
(incluyendo el nimero de matriculados a traves del programa) o la construccion de
bibliotecas (teniendo en cuenta el nimero de bibliotecas y los cambios que ha generado en
el barrio) con motivo de que los usuarios tengan presente el valor del dinero que aportan y
tengan en cuenta que una importante parte del dinero de sus facturas esta destinada a la
educacién en la ciudad. Para el funcionamiento de la estrategia es central hacer notar a los
usuarios que sus hijos pueden acceder a la educacion superior gracias a los servicios que se
pagan de manera cumplida. Asimismo, todo aquello que EPM realice con fines educativos
debe ser resaltado y socializado en términos numéricos, a fin de que las personas sean
conscientes de los cambios sociales que ellos mismos estan generando.

A través de la interiorizacion de la informacién y del significado de cada uno de los
pagos de las facturas, se genera una cultura de pago, pues toda la poblacion se empieza a
sentir responsable de la educacion de los jovenes de escasos recursos de la ciudad. De esta
manera, es fundamental, para la efectividad de la estrategia, que se utilicen los diferentes
canales de informacion existentes tales como Internet, television, radio, folletos en facturas
y demas, con el objetivo de que todos los usuarios de EPM tengan en cuenta que con el
pago de las facturas no solo se esta accediendo a los Servicios Publicos Domiciliarios, sino
que esta generando cambios en las oportunidades que tienen los menores de Medellin.

En resumen, esta campafia, la cual tendria como Unico responsable el equipo de
Educacién y Comunicacién de EPM, busca relacionar el pago de los servicios publicos con
las oportunidades educativas de los jovenes de la ciudad, pues a través del dinero recogido
gracias al cumplimiento de los usuarios, los jovenes de Medellin pueden acceder a la
educacion superior y a bibliotecas de excelente calidad. Esta campafia estaria dirigida a
toda la poblacion usuaria de EPM con el fin de motivar el pago de los servicios publicos y
desarrollar una asociacion natural del pago de las facturas con el desarrollo de
oportunidades educativas para la ciudad.

Adicionalmente, es importante resaltar la necesidad de la recurrencia de la camparia,
pues la repeticion es la Unica forma de hacerla efectiva 'y de interiorizar la asociacion entre
el pago de los servicios y oportunidades educativas.

La implementacién de esta campafia no representaria un costo adicional para EPM,
pues ya se realizan campafas a través de diferentes medios. Lo que es importante es
redireccionar la informacién con el fin de que la poblacion misma se sienta parte de los
cambios de la sociedad y se inculque la percepcion de que a través del pago de los
Servicios Publicos Domiciliarios, la poblacion mas vulnerable de la ciudad esta teniendo
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acceso a la educacion. En este sentido, la viabilidad es clara, pues no seria necesario
recurrir a gastos adicionales ni a mecanismos o elementos con que EPM no cuente en la
actualidad. De esta forma, la factibilidad de la campafia es clara, pues los costos, en
términos econdmicos y logisticos son muy reducidos, de manera tal que alcanzar la
efectividad esperada segun lo objetivos es bastante alta.

Esta alternativa se relacionaria con la cadena de causalidad de manera directa con la
cultura de pago, pues es sobre lo que busca incidir, en pro de promover el pago oportuno de
las facturas por parte de los usuarios. Analogamente, el Capital Simbdlico con que cuenta
la empresa se aumenta, pues se empieza a reconocer a EPM, no s6lo como una empresa
prestadora de servicios, sino como una promotora de la educacion de la ciudad y
responsable con los jovenes que buscan oportunidades educativas. Del mismo modo, la
responsabilidad y organizacion por parte de los usuarios es fundamental para poder llevar a
cabo los proyectos educativos, que si bien ya estan en marcha, es necesaria una
concientizacion de la importancia de su cumplimiento, pues de ellos depende el futuro de
los jovenes de la ciudad.

Gréfico 30
La Propuesta en la Cadena de Causalidad
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CONCLUSIONES

El andlisis de las alternativas que EPM pone a disposicion de los usuarios para facilitar
la tenencia y permanencia en el disfrute de los servicios publicos a la luz de la Cadena de
Causalidad, pone al descubierto que si bien estas logran mitigar la situacion de morosidad
de los hogares, no la soluciona. La principal causa de que estas alternativas no logren dar
solucion por completo a esta problematica es, como se mencioné en el capitulo anterior,
qgue hasta el momento la morosidad no habia sido estudiada como un fendmeno
multidimensional, por lo cual las soluciones que se han propuesto a este problema solo
atacan algunos eslabones de la cadena dejando otros por fuera y por tanto son insuficientes
para lograr que los hogares puedan salir de esta situacion.

Adicionalmente, el poder identificar los vacios de las alternativas en la cadena de
causalidad permite al mismo tiempo poder proponer soluciones. Este sera el objetivo del
siguiente capitulo, en el cual se retoma el anélisis de las alternativas de EPM a la luz de la
Cadena de Causalidad con el fin de proponer una estrategia integral que permita a los
hogares salir de la condicion de morosidad.
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INTRODUCCION

La evaluacion de las alternativas puede ayudar a elaborar propuestas para mejorar su
efectividad. Sin embargo, identificar el tipo de factores o posibles problemas a lo largo de
la cadena de causalidad (CC), que no cuentan con soluciones requiere situar sobre la cadena
de causalidad el funcionamiento conjunto de las alternativas. Esta seccién del informe
cumple este objetivo haciendo i) un repaso sobre las trampas de pobreza identificadas en la
CC,; ii) visualizando donde acttan las alternativas en la CC, iii) haciendo un analisis DOFA
similar al de las alternativas trayendo elementos de los capitulos anteriores y del grupo
focal con las personas que atienden en las ventanillas (informacion de inmenso valor
porque las taquillas no solo son la cara de EPM ante los usuarios, sino también el medio
méas directo a través del cual los usuarios reciben informacion para solucionar sus
problemas). El presente y Gltimo capitulo se dedica a exponer las lineas generales de una
estrategia contra la morosidad que incluyen i) un repaso a las propuestas de mejorar las
alternativas disponibles en la actualidad, ii) unas propuestas adicionales que tienen el
objetivo de cubrir las fugas en la cadena de causalidad siendo conscientes que EPM o
puede reemplazar al Estado vy iii) la propuesta de elaborar un plan estratégico dirigido por
una oficina especializada en el tema de la morosidad que cumpla con unas metas y haga el
monitoreo y las evaluaciones requeridas.

TRAMPAS DE POBREZA

A lo largo del proyecto se ha insistido en que los hogares objeto de este estudio
enfrentan trampas de pobreza, donde la situacion futura cada vez es mas precaria. Lo
anterior ocurre principalmente porque i) fendmenos externos como los choques covariados
alcanzan a afectar la situacion de toda la comunidad; ii) se presentan choques de tipo
idiosincrasico; y iii) los hogares toman decisiones econémicamente equivocadas. Durante
el estudio se han mencionado varias trampas alrededor de la cadena de causalidad que
pueden ayudar a reproducir la situacion de pobreza y, por tanto, la morosidad. La primera
es aquel crédito cuyos pagos no pueden ser cubiertos con los ingresos futuros; si bien en el
corto plazo un credito puede ser un alivio, en el mediano plazo puede sustraer ingresos
mayores a la rentabilidad del bien cubierto con el crédito.

La segunda trampa que enfrentan los hogares en la cadena de causalidad® es el corte
de los SPD en aquellos hogares cuyos ingresos dependen de tener el servicio (e.g. aparatos

8 Noétese que los hogares pueden enfrentar otras trampas de pobreza que estin por fuera de la cadena de
causalidad puesto que ésta fue construida para la morosidad y no para todas las actividades diarias que enfrentan
los hogares.
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de carpinteria, comidas, maquinas de coser, alquiler de lavadora, etc.): la situacion de
morosidad los lleva a una peor situacion econémica. Una tercera trampa de pobreza se
configura ante las decisiones erradas tomadas ante los choques. Endeudarse, vender o
empefar activos productivos o reducir el consumo de bienes y servicios lleva a los hogares
a aliviar la situacion de corto plazo, pero a empeorar la de mediano y largo plazo. Una
cuarta trampa se configura también a través del corte de los SPD: no tenerlos produce dolor
y tristeza, problemas de salud mental producidos por estados de depresion y aislamiento en
las comunidades al demostrar que no pueden pagar sus deudas. En estos casos, los estados
de animo, la salud mental y el capital simbolico reducen las posibilidades de trabajo e
ingresos (tres trampas en una sola). Otras trampas de pobreza que se mencionaron
anteriormente son aquellas que se producen por el riesgo moral, la demografia y la
desmotivacion.

LAS ALTERNATIVAS EN LA CADENA DE CAUSALIDAD

En las secciones 4.3 se identificaron los eslabones de la cadena sobre los cuales acttan
las alternativas. No significa esto, por supuesto, que al actuar sobre alguno de ellos se
superen de inmediato todos los problemas que giran a su alrededor. Por ejemplo, la
alternativa prepago ayuda a que el ingreso sea igual al gasto, pero no a que el ingreso se
eleve permanentemente sobre el gasto (i.e. no ayuda a superar los problemas de la pobreza
ni sus determinantes estructurales). En otras palabras, se quiere advertir, para no caer en
equivocos, que las alternativas pueden ayudan a mitigar algunas de las causas de la
morosidad pero no a superar las causas estructurales de cada uno de los eslabones. El
Gréafico 31 superpone las alternativas analizadas en la cadena de causalidad (CC) con el
objeto de identificar su funcionamiento conjunto, los eslabones que se atacan, los eslabones
que no tienen politicas y los eslabones donde a pesar de tener una alternativa resultan
insuficientes para superar o no reincidir en la condicion de morosidad. Se observa que las
alternativas estan regadas a lo largo de la CC, pero no se identificd durante el andlisis que
trabajen de manera coordinada entre ellas. En total ataca 16 de los 25 eslabones y sobre
variables claves como el trabajo coinciden varias de las alternativas.
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Gréafico 31
Las Alternativas en la Cadena de Causalidad
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Es oportuno destacar que algunas variables en la CC son causadas por muchas otras y
al mismo tiempo algunas variables son causas de multiples eslabones. Por ejemplo el
trabajo -en su gran mayoria de caracter informal- segin la cadena de causalidad esta
determinado por la educacion, la salud, la demografia, los estados de animo, la motivacion
y el esfuerzo, el capital social, los activos y los choques. Si bien sobre el trabajo actlan las
alternativas de financiacién y refinanciacion (en aquellos hogares que deriven su trabajo de
los SPD), financiacion social (en aquellos hogares que invierten el crédito en activos
productivos) y prepago (en aquellos hogares con ingresos volatiles), los ocho determinantes
del trabajo anteriormente listados no son transformados estructuralmente por las
alternativas (no lo hacen, pero especialmente, no tienen como hacerlo). Por su parte, la
corriente de ingresos esta determinada por el trabajo, el ahorro, el crédito y la deuda, los
activos, las estrategias ante los choques, los subsidios monetarios, el capital simbolico y el
capital social. Nuevamente, las alternativas acttan sobre el ingreso y sus componentes, pero
no pueden transformarlos de manera radical. Para dar un ultimo ejemplo, la educacién
formal causa o determina la motivacion y el esfuerzo, el uso de sustitutos, el capital social,
el conocimiento general y del sistema de SPD, la responsabilidad y la organizacion, la
demografia y el trabajo; de ahi la importancia que histéricamente se le ha dado a la
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educacion sobre los aspectos sociales y economicos. Sin embargo, las alternativas
analizadas no inciden en la educacion y hasta donde tenemos informacion EPM tiene una
minima incidencia directa sobre esta variable.

En el Grafico 32 se representa en rojo aquellas variables que no tienen ningdn
tratamiento a través de las alternativas de EPM. Los choques y sus respuestas (estrategias),
la demografia, el capital social, el crédito sobre el cual tanto se ha insistido, los sustitutos
ilegales, el riesgo moral, la desmotivacion y la educacion no han sido tratados a través de
alternativas contrarrestando los problemas que se intentan solucionar por medio de éstas.

Todo lo anterior nos indica que las alternativas pueden estar apoyando problemas
generados en un eslabdn especifico sin solucionar todos aquellos problemas que giran a su
alrededor; prepago, por ejemplo, acta sobre unos de los problemas que pueden generar la
condicion de morosidad (i.e. la volatilidad de los ingresos del trabajo), pero no hace
absolutamente nada de caracter estructural sobre las ocho variables que determinan la
calidad del trabajo. En este sentido, no podriamos llegar a tranquilizarnos porque las
alternativas actuan sobre el 64% de los eslabones. La verdadera preocupacion esta en que
no se actlia sobre las causas estructurales del 64% de los eslabones y no se hace nada sobre
el 36% restante,. Dicho de otra forma, se actla para mitigar algunos problemas en algunos
eslabones, pero no se actla para superar los problemas estructurales de éstos, en parte
porque la gran mayoria son responsabilidad de la politica econémica y social del Estado.
De manera tal que las alternativas solo pueden llegar a mitigar algunos problemas, pero
éstas son muy vulnerables a los determinantes estructurales del trabajo, la educacion, la
pobreza, etc. Por consiguiente, si los eslabones no se atacan de forma integral mejorando
las alternativas existentes, creando otras y trabajando conjuntamente con la politica social
la morosidad no podréa ser reducida eficazmente.
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Gréafico 32

Variables de la Cadena de Causalidad sin Intervencion
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Tres elementos se deben rescatar de esta secciéon. Por un lado, las alternativas son
insuficientes para superar el efecto nocivo de algunas variables sobre la morosidad (el caso
del trabajo es muy diciente). En segundo lugar existen eslabones de la cadena sin
alternativas. Las dos debilidades anteriores sumadas al encadenamiento explicito entre
componentes de la CC implican que la morosidad no esta siendo efectivamente tratada: se
hace mucho pero las interrelaciones contrarrestan los esfuerzos. La siguiente seccion

identifica otra serie de problemas que deben afrontarse.
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Analisis DOFA

DEBILIDADES

A. Transmision de la informacién

1. La informacion no se transmite de manera adecuada a la poblacion que tiene bajos
niveles educativos. En este sentido, los programas de educacion al cliente tienen poca
retencion pues los niveles educativos y culturales son muy bajos entre la poblacion que
enfrenta problemas de morosidad. Los participantes de los grupos focales (GF)
consideran que en las capacitaciones los usuarios no retienen toda la informacion.
Asimismo, uno de los participantes afirmd que “la solucion seria que Empresas
Publicas trabaje mucho mas en la educacion al cliente; educacion al cliente es un grupo
de trabajo en la empresa, pero yo pienso que necesita reforzar mas esa unidad,
expandirla mas”.

2. Hay problemas de transmision de la informacion a los clientes en algunos procesos
atencion y en la facturacion®. Esto sumado al analfabetismo y al bajo nivel cultural de
los usuarios desencadena en situaciones peores, que se constituyen en una trampa de
pobreza. Adicionalmente, las facturas de servicios publicos domiciliarios (SPD)
contienen gran cantidad de informacion relevante que se desperdicia pues en la mayoria
de los casos ésta no es bien interpretada. A esto se suma que la normatividad es poco
conocida en aspectos cruciales como los contratos de arrendamientos (e.g. Ley 820).

3. No hay suficiente informacion sobre que las financiaciones que estan a vario afos “se
cancelan al tener 3 cuotas vencidas”. En el GF de taquillas se manifesto que el usuario
va a quedar inconforme porque “ellos dicen: a mi por qué no me dijeron desde el
principio que si me atrasaba en las cuentas me quitaban la financiacion que tenia a diez
afnos”. Posteriormente, directivos de EMP manifiestan que no hay financiaciones a 10
afios y que se esta transmitiendo mal la informacién al cliente.

4. Las personas de baja educacion tienen dificultades para entender y retener la
informacidn contenida en la factura. Esto sucede tanto en las facturas estandar como en
las facturas que llegan después del proceso de separacion de cuentas. La cuenta
asociada a la separacion genera confusién en los usuarios. Tal confusién crea actitudes
agresivas o desesperadas. Esto porque la separacion implica el pago de las deudas y la

% Los usuarios no entienden la factura. No se han implementado estrategias, incentivos o estimulos para que los
clientes aprendan a leer la factura.
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adicion de aseo. “En la factura dice que en este mes son cien mil pesos, pero €l tiene
gue sumar las dos cuentas anteriores que debe, mas las dos cuentas anteriores de tasa de
aseo, mas todo lo que tenga vencido de ese servicio”.

B. Servicio al cliente

5. Cada oficina atiende un tipo de problema diferente. Los participantes en el grupo focal
manifestaron que “anteriormente en servicio al cliente manejabamos todo, ahora lo
dividieron” por oficinas: unas atienden separaciones y otras reclamaciones. Las
primeras son atendidas por contratistas que tienen limites para solucionar los problemas
que presentan los clientes. En contraste, los funcionarios de EPM tienen mayores
posibilidades de solucionar algunos problemas, pues pueden actuar con mayor
flexibilidad. Asi las cosas, los participantes del GF expresaron que “es que ellas tienen
unas limitaciones, ellas son contratistas y ellas van hasta una parte, nosotras como
empleadas podemos ir mas alla, y eso no esta bien”.

6. En ocasiones es necesario transitar por muchos procesos para llegar a una solucién. En
este sentido, algunas de las personas que atienden en las taquillas expresaron que se
tiene que “ir a San Benito para que financie, solicitar cita, cumplir requisitos; pagar
80% de la deuda. jPara algunos es imposible cumplir con todo!” Esto genera una
reaccidn agresiva por parte de algunos usuarios.

7. Las soluciones ofrecidas a los clientes no son generales o sistematicas. Las soluciones
dependen de muchos factores como la oficina, el funcionario, la actitud de servicio al
cliente o la disponibilidad de tiempo del funcionario. En tal sentido, la casuistica no
siempre deberia existir y las estrategias, en su conjunto, siempre deberian brindar la
misma solucion.

8. El tiempo para la atencién al cliente es limitado. En ocasiones en este tiempo
determinado hay que analizar problemas demasiado complejos. Por ejemplo, el tiempo
de atencion en la oficina de San Benito son 12 minutos, lo que algunos participantes del
GF consideran una falla de atencién. Adicionalmente, no hay una clasificacion de los
problemas del usuario en las taquillas®, por lo que a pesar que existan problemas cuya
solucion es méas compleja, el limite de tiempo es el mismo para todos: 12 minutos. Asi
por ejemplo, “una fuga se demora 25 minutos mas o menos” y “tenemos hasta 12 para
atender un problema”.

91 Un ejemplo de cémo hacer clasificacion de problemas esta en la telefonia celular: segtin el problema a la entrada
de las oficinas se remite a una ventanilla donde sélo se atiene un problema especifico.
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9. La atencion puede desmejorar por falta de tiempo y de clasificacion. A esto se suma que
hay falta de puntos de atencién y que muchos de los servicios prestados se concentran
en la oficina de San Benito. “Por ejemplo, los de financiaciones: hay un cliente por alla
de Santo Domingo que le toca coger dos buses para venir a financiar a San Benito; ese
cliente va a venir a financiar una cuenta de 80 mil pesos, y le toca pagar como minimo
seis mil pesos que los podia abonar a la deuda”.

10. En las oficinas de contratistas se lleva un registro de los empleados que atiendan mas
usuarios, lo que puede generar incentivos a remitir clientes a la oficina de San Benito o
a no profundizar en la problematica para ofrecer una mejor solucion. En este contexto,
debe tenerse en cuenta que la competencia en la atencién al cliente no es un incentivo
“sano”.

C. Abonos

11. Los usuarios no pueden hacer abonos a las deudas que tienen pendientes, pues el
sistema de informacion y facturacion que maneja EPM no lo permite. Uno de los
participantes del GF manifestd que este es un problema que el personal de servicio al
cliente ha detectado: “...esas personas muchas veces dicen, no importa, no me conecten
los servicios por el momento, yo sé que no me los pueden conectar, pero yo tengo que
darles esa plata, si no me la gasto”. Cuando existia la Empresa Antiquefia de Energia, si
se permitia abonar a la deuda; el sistema permitia emitir una factura por un pago
parcial. Sin embargo, un directivo de EPM manifestd que esto era falso.

12. En otras alternativas como el prepago si es posible hacer abonos por cualquier valor,
pues en taquilla si pueden generar una factura para que las personas de prepago abonen
a la deuda. Adicionalmente, en este sistema la deuda se congela y no se cobran
intereses. Esto puede generar incentivos a que las personas se dejen llevar a cumplir las
condiciones para acceder a la alternativa prepago (tener comportamientos de riesgo al
no pago).

13. El abono sélo se acepta cuando el usuario llega a deber siete cuentas y entra en el
estado “debido cobrar” o, como ya se dijo, cuando el usuario estd en el sistema
prepago. Adicionalmente, se aceptan los abonos cuando se esta en financiacion. Esto
implica que la opcidn de abono es ofrecida s6lo cuando el usuario esta en dificultades y
ha optado por usar algunas de las alternativas ofrecidas por EPM.

D. Sistemas de informacién

14. Actualmente no existe un sistema de informacion que identifique factores como riesgos,
vulnerabilidades, historias de pago y cruces con el nivel del SISBEN con el objeto de
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hacer un seguimiento a la poblacidn, a la vez que se monitoree su evolucion. Tampoco
hay sistemas de informacion sobre zonas de riesgo (invasiones, fraudes, conexiones
ilegales) ni sobre el crecimiento de la morosidad. Idealmente deberia tenerse un sistema
de informacion que monitoree y analice la evolucion del fendbmeno de la morosidad.

E. Costos

15. Aunque es necesario evaluar de manera detallada esta informacion, en los grupos
focales se detectd que algunos de los servicios ofrecidos por EPM son costosos. Entre
éstos servicios se encuentran la conexion en el servicio de agua, saneamiento y
tratamiento de aguas y el costo de los medidores (comparado con el ingreso de los
usuarios). El personal de taquillas informé que este tipo de quejas es recurrente.

16. La empresa enfrenta altos costos al ofrecer algunas de las alternativas. Al respecto se
expresd que los usuarios “tienen deudas de millones de pesos, y usted simplemente con
esas tarjetas de dos mil pesos, recargd hoy, le abona doscientos pesos a los cinco
millones, tiene el servicio y va pagando su deuda”. Esto puede ser bueno para los
usuarios, pero puede perjudicar a la empresa. En este sentido, también se encontrd que
algunas deudas no generan intereses; la deuda se congela y se dan plazos hasta de 5
afios.

F. Poblacién objetivo

17. La poblaciéon objetivo de cada una de las alternativas no estd bien definida. La
definicion de la poblacion objetivo que funciona en este momento no responde a
caracteristicas estructurales de la poblacion, sino a caracteristicas temporales que
enfrentan los usuarios: para acceder a una alternativa tiene que cumplir ciertas
condiciones en el pasado reciente.

18. Cuando la poblacion objetivo de las alternativas depende de condiciones transitorias, las
personas tienen incentivos a quedar en aquella condicidon que es requisito de entrada
para las alternativas (e.g. el prepago). De alguna forma, esto puede poner en peligro la
estabilidad financiera de EPM. Sin embargo, si la empresa tiene totalmente identificado
y monitoreado el riesgo no deberia generarse una preocupacion.

G. Problemas de incentivos

19. Los contratistas de EPM pueden enfrentar incentivos perversos para facturar mas. Estos
incentivos generan errores de facturacion, ya que “los contratistas pasan informes
errados” y a algunas personas “les instalan sin solicitud y sin nada”. Otro inconveniente
frecuente es que por error se factura de contado el valor de la instalacion. Estos
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problemas se dan con mayor frecuencia cuando las solicitudes de instalacion se realizan
“en el terreno, porque el contratista pasa un informe errado”. Por esto se recomienda
revisar los incentivos de los contratos entre EPM vy sus contratistas.

20. La suspensidn del servicio por falta de pago no se realiza de manera efectiva. En los
grupos focales se encontrd que algunos usuarios morosos se reconectan aunque tengan
suspendido el servicio: “en el agua van y les cierran la llave con dos cuentas, y ellos
vuelven y la abren”. Esta falta de efectividad en el corte genera que las personas sélo se
preocupen cuando les quitan el contador. Este hecho sucede cuando los usuarios tienen
siete cuentas vencidas: “las personas corren a financiar es porque ya tienen las siete
cuentas, ya les quitaron los contadores, ya no hay forma de que vuelvan a abrirlo,
mientras tanto en esos cuatro, cinco meses, ellos vuelven a abrirla”. Esta falta de control
genera pérdidas a la empresa, pues los clientes morosos contindan consumiendo y la
deuda se incrementa.

21. No hay incentivos (préstamos, becas, descuentos, rifas, premios, subsidios) al postpago
y al pago oportuno de los usuarios. A esto se suma que los costos de reconexién
incentivan la desconexion: ante el bajo costo de la reconexion no hay estimulos para
que el usuario haga un pago oportuno.

H. Riesgos financieros

22. Se detectd la existencia de incentivos perversos entre diferentes alternativas. La
financiacion puede generar incentivos a refinanciar; por ejemplo, pasar de 80-20 a 50-
50. De otro lado, el prepago crea incentivos perversos para congelar las deudas.
Adicionalmente, el prepago rifie con la financiacién, ya que en la primera alternativa no
es necesario aportar a una cuota inicial.

23. La cuota inicial de las financiaciones es alta. Esto es un impedimento para que los
clientes morosos vuelvan a pagar a tiempo, especialmente cuando hay mejores
condiciones en el prepago donde no hay cuota inicial y se congela la deuda.
Adicionalmente, hay restricciones para buscar opciones para casos especiales. Por
ejemplo, hay usuarios que quieren hacer un abono, pero no se lo reciben. Ante esto el
usuario debe pagar toda la deuda o endeudarse a través de la financiacion. En contraste,
el sistema prepago ofrece mas alternativas, lo que puede impulsar a los clientes a
terminar en las condiciones exigidas por el prepago.
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24. En los grupos focales no se evidencid que existan calculos socioeconomicos del costo-
beneficio de cada una de las alternativas ofrecidas por EPM a los usuarios morosos®.
Por ejemplo, es posible que financiar a 5 afios cuotas muy bajas no resulte rentable.
Asimismo, el congelamiento de las deudas en prepago no debe ser rentable para EPM.
Para evitar riesgos financieros a la empresa, el analisis costo-beneficio de las
alternativas debe ser integral. Por este motivo debe incluir aspectos como los costos de
los problemas de incentivos, la dindmica del problema de la morosidad, los circulos
viciosos existentes (e.g. trampas de pobreza), el alivio que proporcionan las alternativas
dadas a la poblacion, y los problemas de difusion y contagio.

I. Estrategias integrales

25. No existe una estrategia estructurada de complementariedad entre las diferentes
alternativas (e.g. prepago, financiacion, minimo vital). De hecho, parece que las
estrategias de financiacion y prepago son estrategias sustitutas y no complementarias.
Esto evidencia la ausencia de una estrategia que tenga en cuenta multiples dimensiones.
Igualmente, no existe una estrategia integral de complementariedad e integracion de
alternativas con poblaciones objetivo bien definidas.

OPORTUNIDADES

26. La tecnologia puede convertirse en una oportunidad para la empresa. Por ejemplo, se
pueden incorporar nuevas tecnologias para utilizar medidores prepago en agua y gas.

27. Se pueden establecer complementariedades entre las estrategias de EPM vy el sistema de
minimo vital. Este es un sistema manejado por la alcaldia de Medellin, en el que el
gobierno local reconoce cierto nimero de metros cubicos a las familias méas pobres de
Medellin.

28. Es posible establecer complementariedades con la oficina de planeacion municipal. En
ocasiones la accion conjunta de ambas entidades (EPM y Planeacién) ayuda a mejorar
las conexiones, lo que eleva la calidad de vida de la poblacién.

92 Al parecer existen calculos financieros del costo-beneficio. Pero estos calculos no son socioeconémicos, como
los que se han hecho para el SENA o para Familias en Accién (que son los Gnicos conocidos).
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29. La Ley 820 de 2003 (Ley de arrendamiento de vivienda urbana) permite que las
facturas lleguen a nombre de un inquilino. Sin embargo, la mayoria de la poblacién no
conoce esta caracteristica.

FORTALEZAS

30. La empresa cuenta con funcionarios comprometidos en las taquillas. Estos se
caracterizan por ser leales, honestos, rectos, y por realizar su trabajo con pundonor y
conviccion. A esto se suma que Empresas Publicas de Medellin (EPM) cuenta con una
solida politica de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), por lo que se esfuerzan en
ofrecer diferentes alternativas a los usuarios morosos. Esto permite recuperar la cartera,
bajo un esquema de RSE.

31. Empresas Publicas de Medellin y los funcionarios de las taquillas exhiben un alto nivel
de compromiso con el ciudadano. Esto se refleja en que al cliente se le brinda una
atencion con calidad y sensibilidad (no significa esto que no hayan quejas o problemas
en la atencién al cliente). Asimismo, los clientes morosos acceden a un amplio
portafolio de alternativas en varios eslabones de la cadena de causalidad (ver seccion
anterior).

32. En ocasiones se complementas las alternativas. Por ejemplo, una de las alternativas
ofrecidas a los clientes morosos es la financiacion por productos y el servicio prepago
(éste solo aplica para el servicio de energia). Asi es posible financiar alguno de los
servicios (agua, luz, teléfono o gas) y adquirir la energia prepago. Esta es una opcién
atractiva para las deudas grandes.

33. Hay alternativas para inquilinos que caigan en morosidad. Los arrendatarios pueden
conseguir financiacion presentando un fiador con finca raiz que no tenga deudas con
EPM (no obstante, como se mostré anteriormente esto puede generar otro tipo de
problemas para el arrendador).

34. Cuando se implementa alguna de las alternativas se realiza una capacitacion a los
usuarios. Estas opciones han generado cambios en el comportamiento de los mismos.
Por ejemplo, algunos participantes del grupo focal manifestaron que el prepago “esta
haciendo que la gente se culturice”, puesto que el servicio brinda la posibilidad de
desarrollar una cultura del ahorro, de organizacién de los gastos y de buen manejo a los
servicios.
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35. Empresas Publicas de Medellin ha ajustado sus politicas segun las necesidades de la
poblaciéon. No obstante, las condiciones cambiantes de esta poblacion requieren de una
mayor continuidad en el analisis.

36. Los clientes reciben mucha informacion por parte de la empresa. Por ejemplo, se les
Ilama y se les mantiene al tanto de cualquier situacion anomala. A esto se suma que hay
programas radiales, una linea telefonica y oficinas de atencion al cliente y que la factura
contiene informacion de interés (sin embargo, mucha de la informacion brindada no es
retenida).

37. Entre la informacion recibida se encuentra la orientacion a través de la linea al cliente.
Antes de ir a una oficina, los usuarios pueden llamar a una linea donde les brindan
orientacion sobre a qué oficina deben ir. Adicionalmente, se presta el servicio de
atencion con cita previa. Los clientes pueden llamar y se les explica que hay servicios
que son con cita previa, informandoles sobre la documentacion que deben llevar.

38. Las alternativas ofrecidas por EPM generan lealtad y satisfaccion al cliente: EPM gana
una buena imagen gracias a este tipo de servicios.

AMENAZAS®

A. Estructuras econémicas y relaciones sociales

39. Medellin enfrenta procesos migratorios de personas que vienen del campo a la ciudad
atraidas por la oferta de servicios. La migracién genera la proliferacién de barrios
marginales que se “pegan” a la conexion que tienen barrios legales. A su vez esto
genera diferentes riesgos: “que los incendios, en acueducto los suelos, los suelos se
desestabilizan por la pérdida de agua, ellos se conectan ilegalmente, hacen tubos asi en
forma manual, en forma arcaica, sin normas, sin técnicas”.

40. Las descoordinacion de las alternativas puede generar trampas de pobreza: bajos ciertas
condiciones la empresa habilita los servicios; posteriormente, los usuarios no tienen
cdmo pagar y entran en un circulo vicioso de financiacion y refinanciacion, lo que los
lleva a incurrir en altas deudas. Esto lleva a los clientes a quedar atrapados en
compromisos inmanejables.

% Las amenazas pueden aparecer tanto de cambios externos como de debilidades internas que no se han
tenido en cuenta.
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41. La poblacion morosa enfrenta alta volatilidad en sus ingresos. Hay clientes que reciben
un pago semanal por su trabajo, pero no tienen la previsién de ahorrar para pagar los
recibos de los servicios publicos. En este sentido uno de los asistentes al GF manifesto:
“EPM deberia ajustarse a la periodicidad del cliente”.

42. Otros factores que se constituyen en amenazas son las enfermedades de tipo viral. Estas
ultimas son un choque que impide que los usuarios puedan trabajar, por lo que perciben
menos ingresos.

43. El conflicto armado, la violencia intrafamiliar y la inseguridad también son una
amenaza. Entre los problemas de inseguridad que enfrenta la poblacion se encuentran
los conflictos entre las bandas que impiden que personas puedan transitar libremente
entre barrios. Finalmente, la utilizacion de sustitutos (e.g. cocinar con lefia, alumbrar
con una vela, reconectarse ilegalmente) amenazan la correcta prestacion del servicio por
parte de EPM.

B. Procesos politicos

44, 1.os morosos son un nicho de votantes. Por este motivo durante las elecciones las
Empresas Publicas de Medellin son tomadas como objetivo politico.

C. Influencias culturales

45. Algunas influencias culturales como la dependencia del Estado, el riesgo moral y la
cultura del no pago se constituyen en amenazas para el problema de la morosidad. Por
ejemplo, uno de los participantes del GF manifestdé que hace unos pocos afios “todo era
papa gobierno, y todo nos lo tenian que dar, entonces, la gente piensa,... que es
obligacion del gobierno regalarles las cosas, y no hay una cultura de pago; si no hay
cultura de pago, ... ellos piensan es que uno (las empresas) tiene que regalarles”.®*

46. Las posibilidades de morosidad se incrementan cuando se unen la cultura del no pago y
la posibilidad de cometer fraudes (e.g. la falta de suspension efectiva del servicio).
Otras influencias culturales que amenazan el proceso de pago son la falta de
responsabilidad en el manejo del dinero, lo que implica tener gastos que superen los

% En el mismo sentido, en el grupo focal (GF) se encontré mas evidencia de la persistencia de la cultura del no
pago: “Ellos dicen ‘es que el agua viene de la naturaleza y deberfa ser gratis’; ‘con tanta agua que hay’. Pero ellos
no ven que para poder ser potable tiene que tener todo un tratamiento,... eso no lo entienden, es mas de cultura,
de ignorancia, por asi decirlo, entonces, eso es dificil, es tratar de cambiar una cultura y establecer otra; el cliente
no asume la responsabilidad del pago, eso va en la cultura del no pago; hay gente que le gusta tener el servicio
gratis. O tienen que tener un fraude de todas maneras con contador, ellos se rebuscan”.
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ingresos, la falta de cultura de ahorro, el exceso de confianza de las personas para tomar
ciertos riesgos, y la falta de educacion ambiental y financiera.

La ausencia de una cultura y espiritu dedicado al trabajo amenaza el pago puntual de los
servicios publicos domiciliarios (SPD). En los GF se encontré que “hay personas a las
que no les gusta hacer nada y no les gusta pagar tampoco, eso es como la cultura de
cada quién”. A esto se suma el efecto demostracion, pues hay personas que tienen
varias cuentas atrasadas y no les pasa nada; esto conduce al contagio y a la difusion de
la morosidad. Adicionalmente, algunos clientes no tienen conciencia sobre los deberes
que deben cumplir al usar los SPD.

Existe la cultura de realizar conexiones ilegales a pesar de los riesgos que esto
representa. Por ejemplo, los morosos tienen “la facilidad de fraude, de reconectarse
ilegalmente, tanto en el agua como en la energia, a mi me quitaron los servicios,
entonces, yo tengo la facilidad o de pegarme del poste o de pegarme del vecino”. Este
proceso de ilegalidad lleva al fraude —robo de energia- y éste a riesgos. Por ejemplo, las
familias que usan conexiones fraudulentas enfrentan riesgos de incendios, intoxicacion
por monoxido de carbono o de perder electrodomésticos al ser quemados por una
sobrecarga de energia.

D. Institucionales

Entre EPM y Planeacion Municipal existe descoordinacion en la labor de legalizacion
de conexiones: “Las Empresas [van] por su negocio” y Planeacion “por sus
actividades”. En este sentido, se encontré que: “desde que haya disponibilidad del
servicio es obligacion de EPM instalar, sin mirar cuanto se gana, si tiene facilidades, si
no tiene facilidades, si debe, si no debe”. Asi las cosas, EPM se enfrenta a la disyuntiva
entre la obligacion de instalar y el riesgo de perder una habilitacion, una instalacion, un
servicio prestado o una instalacion.

Hay problemas de focalizacion de los subsidios. La Ley 142 de 1994, que establece el
régimen de los SPD, no permite subsidiar a los morosos. Esto implica que el subsidio lo
reciben los menos pobres entre los pobres y se deja de subsidiar a los méas pobres.

En muchas ocasiones los contratos de arrendamiento son informales. Esto facilita que
los inquilinos puedan irse y dejar deudas muy altas y los servicios suspendidos. Esto
podria combatirse utilizando la facultad que otorga la Ley 820 de 2003, que permite que
las facturas lleguen a nombre de los inquilinos. Sin embargo, no hay mucha
informacidn sobre esta Ley.

221

| l ‘ FEDESARROLLO



Estudio sobre morosidad —Capitulo 1V ll‘
FEDESARROLLO

52. A los usuarios se les generan costos adicionales que provienen de otras entidades. Por
ejemplo, el gobierno de Itagli cobra un impuesto por rotura de vias. Este impuesto debe
ser asumido por el cliente, quien cree que es una exigencia de EMP y no de la alcaldia
del municipio. Otro costo es el del RETIE (Reglamento Técnico de Instalaciones
Eléctricas) que es un requisito que la EPM debe exigir. Sin embargo, los usuarios creen
que estos son costos exigidos por la empresa.

Algunas fortalezas se pueden convertir en debilidades cuando los incentivos que generan se
traducen en riesgo moral.

UNA ESTRATEGIA CONTRA LA MOROSIDAD

Con base en los resultados anteriormente expuestos y las propuestas anteriormente
planteadas (ver capitulo 4) esta seccion presenta algunas conclusiones y los lineamientos
generales acerca de una estrategia contra la morosidad. Se comenzara por describir unas
premisas que conducen l6gicamente a unas estrategias generales (ver seccion 5.5.2).

Premisas

Este estudio se concentré en construir la cadena de causalidad y en evaluar
cualitativamente las alternativas de EPM con el objeto de hacer propuestas de cambio. Las
propuestas, sin embargo, deben basar sus resultados en el trabajo realizado y en el uso de
los instrumentos utilizados durante la investigacion. Esto significa que si una propuesta
basa sus ideas en identificar a los mas vulnerables no podemos llegar a decir como se hace
dicha identificacion puesto que esto no fue analizado en el estudio; de hecho en Colombia
aun no hay un mecanismo para hacerlo. Estudios posteriores para identificar a los
vulnerables con base en el SISBEN vy los registros de pago de SPD tendran que elaborarse
para llegar a utilizar esta recomendacion. Esto es solo un ejemplo de porque el estudio tiene
ciertas limitaciones entre las cuales se resalta el poco tiempo que se programd (tres meses).
No por esto se van a dejar de hacer las recomendaciones que se identificaron y proponer la
elaboracion de otros estudios que mejoren las condiciones de las personas en condicion de
morosidad. En cualquier caso se debe ser consciente que los estudios de pobreza,
desigualdad, empleo y este de morosidad, son estudios que ayudan a avanzar en la
construccién del conocimiento y del mejoramiento de las politicas, pero es iluso pensar que
un estudio es la solucion definitiva a los problemas. A la luz del capitulo 2 de este
documento estas afirmaciones pueden comprenderse con mayor claridad.

Este estudio ha dejado varios aspectos claros. La cadena de causalidad parte de una
relacién econdmica muy conocida: la morosidad se presenta cuando el gasto es superior a
los ingresos. Dependiendo de las preferencias, los sustitutos y los precios de los bienes, los
hogares pueden decidir si los bienes y servicios que dejan de pagar son los SPD. Si se desea
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conocer bajo qué condiciones el hogar toma estas decisiones debe contemplarse hacer un
estudio sobre las demandas derivadas teniendo los vectores de precios relativos. Los
modelos de equilibrio general o equilibrio parcial son los mas adecuados para estudiar estos
fendmenos donde se calculen las demandas Marshallianas y los precios de equilibrio de un
sistema de ecuaciones de bines y servicios. Sin embargo, no creemos que esto ayude mucho
a esclarecer el problema de la morosidad.

Queda claro también que la morosidad se presenta por problemas de volatilidad de
ingresos provenientes del trabajo informal. Los hogares mas pobres de Medellin tienen
pocas probabilidades de adquirir un empleo formal con ingresos estables. En sus empleos
informales los ingresos son fortuitos y no programados. A veces llegan otras veces no. Y
cuando sucede esto ultimo los hogares caen en morosidad. Para cubrir el gasto por encima
de los ingresos se endeudan reduciendo el ingreso futuro y produciendo una trampa de
pobreza: su condicion futura es peor que la presente. La presencia de sustitutos —legales e
ilegales- hace que la cultura de pago se pierda en los SPD. Al quedar sin SPD los hogares
caen en trampas de pobreza puesto que no pueden refrigerar o cocinar sus alimentos
adecuadamente; se enfrentan a problemas de salud y desnutricidn; quienes generan sus
ingreso a partir de trabajos donde utilizan como insumos el agua, la luz o el gas pierden sus
ingresos; son sefialados como morosos por su comunidad y por la sociedad en general al no
tener sus SPD; todo esto genera sentimientos de vergiienza, dolor y tristeza que les
imposibilita tener una vida tranquila.

Pero donde hay desconexién o suspension hay servicio. Las redes sociales o los
sustitutos acuden a rescatar a los hogares de su dificil situacion. En ocasiones los hogares se
reconectan ilegalmente generando pérdidas y fugas para las EPM. Por este motivo la
recuperacion de los pagos es esencial para la empresa, para la sociedad y para el hogar que
estd empeorando su situacion de pobreza (estd quedando atrapado en la situacion que
generod la morosidad y cada vez estd mas lejos de recuperar su anterior situacion). Asi las
cosas, es necesario implementar estrategias y mejorar las alternativas existentes con el
objeto de buscar la legalizacion (que eviten el fraude) y facilitar el pago. Asimismo, las
estrategias deben contemplar el ahorro de los méas pobres, la reduccion de la deuda en este
grupo poblacional y el fortalecimiento de su capacidad para generar ingresos y reducir sus
gastos. Las alternativas deben verse como un gana-gana; no como un ébolo. Por un lado se
debe buscar que los clientes de los estratos méas pobres ahorren, se concienticen del gasto y
se faciliten sus pagos de acuerdo a sus volatiles ingresos. De otro lado, la empresa puede
recuperar cartera, reducir sus pérdidas y ganar fidelidad y afecto por la empresa. Para esta
poblacion se debe, en resumen, perder el espiritu capitalista de las ventas y buscar el
altruismo y la solidaridad en aras de la construccidn de una sociedad mas equitativa y justa.

Los capitulos 11, 111, y 1V de este estudio revelan que existen relaciones multicausales
gue explican el fendmeno de la morosidad. En este sentido, la morosidad se caracteriza por
comportamientos dinamicos, sin una periodicidad determinada y gobernada por la
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incertidumbre en la vida de los hogares, pues estos se enfrentan a constantes choques.
Adicionalmente, el fendmeno se caracteriza por ser muy complejo y por poderse difundir
entre los hogares vecinos cuando éstos perciben que vecinos o amigos han dejado de pagar
y no les ha sucedido nada.

Este estudio muestra que la naturaleza humana y las cargas emotivas estan detras del
fendmeno de la morosidad. La morosidad también esta permeada por sistemas sociales
complejos, estructuras econdémicas, relaciones sociales, procesos politicos, influencias
culturales e instituciones. Adicionalmente, las decisiones tomadas en torno a la morosidad
estan influenciadas por incentivos perversos que subyacen a algunas politicas. Por ejemplo,
algunas de las estrategias ofrecidas por EPM tienen implicito un cierto grado de riesgo
moral cuando los usuarios dejan de estar expuestos a las consecuencias de sus actos.

Es evidente que las dificultades estructurales que enfrentan los pobres emergen
permanentemente en contra de las alternativas ofrecidas por las Empresas Publicas de
Medellin. Otros fendomenos como el caracter endémico, el efecto demostracion, la
racionalidad colectiva, y los incentivos perversos también contrarrestan el efecto de las
alternativas. En este sentido, no s6lo los problemas estructurales, sino también los
problemas transitorios (e.g. los choques) son factores determinantes de la morosidad. De
todo lo anterior puede deducirse que no existe una receta Unica para solucionar el problema
de la morosidad. Es necesario continuar con la buasqueda de la solucion a través de la
investigacion, de la complementariedad con la politica social, de la correccion de los
problemas descritos, de la integracion de estudios, de la difusion del conocimiento
adquirido, del rompimiento de los circulos viciosos, de la eliminacion de los incentivos
perversos entre las alternativas, y de experimentar cambios en las mismas.

De la cadena de causalidad (CC) se deriva que es necesario implementar alternativas
que ayuden a la poblacion a enfrentar los choques. Una posible alternativa son los seguros
que han sido utilizados muy timidamente. Al fin y al cabo, ha quedado claro que todas las
alternativas que se utilizan -sin timidez- son contrarrestadas por los choques que enfrentan
periodicamente la poblacion de Medellin, donde la violencia ha vuelto a elevarse
enormemente y la ciudad de nuevo ocupa el deshonroso primer lugar en la tasa de
homicidios entre las capitales del pais. De la cadena también se deriva que el riesgo moral
cambia los comportamientos en contra del pago oportuno: el comportamiento en los pagos
cambia cuando la suspension es flexible. Asimismo, en la CC es claro que los sustitutos
ilegales actlan en contra del pago cumplido. Por esto hay que eliminar incentivos a la
morosidad y aplicar correctivos en varios frentes (fechas de corte, costos de reconexion,
sanciones, etc.). A partir de la CC es evidente que el capital social se debe poner a favor de
la empresa, implementando estrategias comunitarias para recuperar cartera y estrategias
solidarias de pago donde se premie con una reduccion de costos en la factura o se
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entreguen obras de infraestructura basica®. Por tltimo, en la cadena de causalidad es claro
que se requiere romper las “trampas de pobreza/morosidad” e implementar estrategias
integrales y multidimensionales.

La siguiente seccién recomienda que ante la complejidad del problema es
recomendable que EPM cree una oficina de alto nivel dedicada a desarrollar e implementar
una estrategia que contrarreste los fendmenos mencionados que operan simultdneamente.
Lo anterior conducird a que progresivamente se tenga un mayor conocimiento sobre el
problema, se estudie sistematicamente su evolucién y se monitoree permanentemente el
funcionamiento de las alternativas desde el punto de vista de resultados en la reduccion de
la morosidad. Adicionalmente se tendra mas conocimiento sobre como ayudar a los
morosos a salir de su situacion a través de alternativas mas coherentes entre si, con mayor
impacto y que no generan problemas de riesgo moral.

Se requieren, para concluir, intervenciones mas efectivas que tengan en cuenta el
tiempo (e.g. la dindmica), el espacio (e.g. el contagio), las relaciones sociales, la influencia
cultural, y las instituciones. Para esto se debe tener un marco analitico mas amplio (e.g. la
cadena de causalidad) sobre el cual continle la investigacion, se avance sobre el
conocimiento y se ajusten las politicas de manera simultanea. Todo esto se puede conseguir
cuando haya una oficina responsable al interior de EPM de monitorear y ofrecer resultados
sobre el problema que nos concierne.

ESTRATEGIAS Y CONCLUSIONES GENERALES

Este estudio evalud cinco alternativas que ofrece EPM para mejorar la situacion de la
poblacion, de las cuales tres estan relacionadas directamente con la morosidad (prepago,
financiacion y educacion) y 2 cumplen objetivos bastante diferentes (habilitacion vivienda
y financiamiento), pero afectan la morosidad indirectamente en sentido positivo o negativo.
Este estudio ha presentado diferentes propuestas para mejorar las alternativas y en esta
seccion se plantearan otras de caracter general sobre el disefio futuro de una estrategia
contra la morosidad. Es oportuno sefialar nuevamente que este estudio presenta las
propuestas y las recomendaciones que se derivan de los resultados del trabajo de campo
realizado. Disefiar las propuestas requerird unos estudios de factibilidad que posteriormente
debera hacer EPM segun las decisiones tomadas con respecto a las propuestas planteadas.

Comencemos por describir los problemas que se identificaron en la lucha contra la
morosidad. En la seccion 5.2 se hizo un resumen sobre el tema de trampas de pobreza que
actla circularmente entre varios eslabones de la CC; igualmente se hizo énfasis en como el
crédito, la suspension del SPD o los choques desencadenan una situaciéon donde el usuario

% Ia calculo de la reduccién de costos se sale totalmente del objeto de este estudio, puesto que requiere un
estudio financiero. Mas adelante se retomara este tema.
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cada vez empeora su situacion. Esto indica que algunas alternativas no puede contrarrestar
la dificil situacion que enfrentan las familias y que incluso las decisiones de crédito o de
corte llevaran a los hogares a peores situaciones de las que enfrentaban en el pasado.

De otro lado, la seccion 5.3 dejé evidente que algunas de las alternativas actuan para
contrarrestar los problemas transitorios de algunos eslabones pero dificilmente acttan sobre
problemas estructurales que estan mas relacionadas con la politica econémica y social del
gobierno nacional. También se mostrd en esta seccién que muchos eslabones (9 en total) no
tienen ninguna alternativa por parte de EPM. En la seccion 5.4 se describieron las
debilidades y amenazas que quedaron evidentes en taquillas; esto mismo se hizo en las
subsecciones 5 del capitulo 4 para cada alternativa, donde con excepcion de prepago, se
mostraron muchas dificultades.

Trampas de pobreza, debilidades y filtraciones en el conjunto de la CC y debilidades y
amenazas en las alternativas muestra que la morosidad no esta siendo estratégicamente
contrarrestada. Se debe enfatizar que ademas de lo anterior, las alternativas no funcionan de
forma complementaria y que dos de las alternativas operan para otro tipo de problemas. De
forma esquematica podemos arguir que las alternativas operan en diferentes escalones
segun la situacion econdmica y social de la poblacion. Las EPM tienen una serie de
alternativas que estan dirigidas a grupos de la poblacion heterogéneos (Ver Grafico 33) y
con problematicas bastante diferenciadas. La propuesta que se plantea sugiere que EPM
ayude a la movilidad social de las personas (i.e. a subir de escalon): pasar de la
marginalidad al prepago; posteriormente pasar al postpago y por ultimo llegar a la
financiacion social. La propuesta entonces indica que se deben articular las alternativas
para que la poblacion vaya escalando. Esto significa mejorar las alternativas con propuestas
como las presentadas en el capitulo 4. Pero también es fundamental acompafiarla de otra
serie de alternativas que actualmente no estan presentes.

Repasemos lo que sucede con cada alternativa en los escalones descritos. Para aquellos
hogares que viven en barrios marginales y recién incorporados al POT (probablemente los
de peor situacion econdmica y social), EPM les ofrece un crédito para que habiliten sus
viviendas con los SPD. La condicion del pasado reciente indica que son hogares con
enormes dificultades econdmicas que viven en barrios donde se concentra alta poblacién
desplazada por el conflicto. EPM ofrece con esta alternativa una posibilidad para que vayan
mejorando su calidad de vida. Sin embargo, como se menciond anteriormente, una vez
conectados a los SPD sus probabilidades de caer en morosidad son muy altas, porque su
capital humano, fisico, simbolico y social y su historia de exclusion social les impiden
mejorar su condicién precaria. Se ha recomendado, por lo tanto, que EPM conecte el
servicio prepago en estos hogares recién habilitados para que a través de sus consumos
vayan pagando las acometidas y, al mismo tiempo, controlen sus consumos y no caigan en
morosidad. Por supuesto, esto debe ser una libre eleccion del usuario y la factibilidad
financiera debe ser calculada por EPM. Quedo claro en los grupos focales que los hogares
recién conectados son muy vulnerables y no proporcionarles este beneficio los conduce
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rapidamente a tener una gran deuda con las EPM; en poco tiempo su situacion empeora y se
ven con una deuda enorme, pues no han estado acostumbrados a pagar los SPD vy la deuda
en que incurren con la habilitacion de su vivienda.

Gréfico 33
La Estrategia Actual de EPM Contra la Morosidad y las Recomendaciones
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Fuente: Construccién de los autores

Para la poblacion que se ha representado en un segundo escalon EPM ofrece el prepago
energia -y pilotea actualmente agua. La alternativa es altamente efectiva para aquellos
hogares cuyos ingresos del trabajo son muy volatiles por pertenecer al sector informal de la
economia. Estos hogares tienen que pagar arriendo, educacién y los SPD en una fecha del
mes. Para entender sus dificultades supongan que a fin de mes deben hacer los tres pagos;
los ingresos de estas personas llegan diariamente y sus gastos en alimentacion, lonchera,
transporte y creditos informales han sustraido éstos ingresos volatiles(cuando no han tenido
que endeudarse para suplir alguno de éstos gastos). Al llegar las facturas de arriendo,
educacion y servicios, el hogar ha acumulado consumos pasados en un solo pago mensual.
Probablemente la factura suma los ingresos de quince dias (que en el sector formal también
han sido ahorrados), pero en el sector informal se reciben pagos diarios. En ese instante el
hogar debe tomar la decision de pagar lo que puede, endeudarse y/o dejar de pagar una de
las facturas. Segun sus preferencias, el valor de la factura y los sustitutos que tenga a su
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alcance, es probable que deje de pagar los SPD entrando en morosidad. Esa historia
describe lo que sucede tradicionalmente en las familias mas pobres de la ciudad de
Medellin. De forma muy audaz EPM comenzé a ofrecer hace unos afios el servicio prepago
energia para que ingresos y pagos coincidieran. Para EPM no es mas rentable un hogar
prepago que uno postpago, pero socialmente es bastante responsable brindarle esta
alternativa y financieramente se evita la morosidad y la ilegalidad. La cadena de causalidad
nos indica que estos hogares no podran avanzar si no tienen mayor capital fisico (activos),
humano (educacidn), simbdlico y social. Por sus dificultades economicas, los dos primeros
no pueden adquirirse sino con crédito. De manera, que si estas personas no avanzan en la
acumulacién de estos capitales siempre seguiran en el segundo escalén. Es claro, segun los
grupos focales, que las debilidades de la alternativa prepago son futiles. Las
recomendaciones propuestas, por lo tanto, se concentran mas en generar incentivos para
que las personas puedan subir de escaldn, una vez haya demostrado que ha podido pagar la
deuda que tenia en prepago y estando en postpago pueda adquirir un crédito para activos o
para educar a los jovenes de la familia.

Parte de las personas que estan en el tercer escaldn tienen el mismo problema descrito
en el parrafo anterior: sus ingresos no coinciden temporalmente con sus gastos. Dejan de
pagar y EPM les ofrece la financiacion. Para acceder a ésta deben conseguir un dinero para
pagar parte de la deuda como cuota inicial; por lo general acuden al cuenta gota, con lo cual
quedan con dos deudas (una con EPM y otra con el cuenta gota). El siguiente mes debe
pagar la factura normal de SPD, la deuda a EPM financiada mas las tasas de interés y la
deuda con el cuenta gota con una descomunal tasa de interés. Facilmente recae en la
morosidad pues sus condiciones no han cambiado; solo ha cambiado la magnitud de sus
deudas. El desespero los conduce nuevamente a refinanciar y la historia se repite. Al final
tiene una deuda impagable con EPM y una muy peligrosa con el cuenta gota. Puesto que la
raiz del problema no ha cambiado (i.e. las condiciones de informalidad e ingresos volatiles)
y los ingresos siguen sin coincidir con sus facturas, se ha recomendado a EPM proporcionar
una refinanciacion con pagos semanales tratando de conseguir el objetivo logrado por
prepago: pagos periodicos de acuerdo a ingresos periodicos. Otra forma de obtener un
beneficio similar es que las facturas de SPD se separen por servicio y lleguen en tres fechas
distanciadas. Una tercera forma de socorrer a las familias es fragmentar la misma en tres
pagos (e.g. el 10, 20 y 30 de cada mes). Elegir la mejor solucién requiere elaborar una
encuesta telefénica a los usuarios de postpago que han pasado por financiacién y conocer la
forma mas adecuada para hacer la facturacion.

Para las personas del ultimo escalon que tienen cierta capacidad de pago se ha
recomendado extender los créditos hacia la educacion técnica y universitaria. Por Gltimo, se
debe mencionar que EPM tiene alternativas o programas de Educacion y comunicacion que
intenta reforzar algunos aspectos claves, pero que desafortunadamente no han llegado a
apropiarse socialmente, por el bajo nivel educativo y cultural de las personas en situacion
de morosidad. Por esta razon la recomendacion presentada estd ligada a cambiar la
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informacidn por mensajes graficos que sean mas entendibles para que la poblacion capte
los mensajes y los internalice.

La situacion ideal, por supuesto, seria que todos los hogares fueran subiendo de
escaldn en el mediano plazo. Ese objetivo desafortunadamente se sale de las manos de
EPM; si bien se han identificado problemas y se han hecho algunas recomendaciones
claves, la cadena de casualidad nos indica que las causas estructurales de la morosidad
estan mas relacionadas con la politica econdmica y social del pais que con las alternativas
de EPM. Esto lo retomaremos mas adelante.

En cualquier caso, las propuestas de habilitacion vivienda de incorporar a las personas
a prepago de forma inmediata, las de financiacion para hacer pagos semanales y las de
comunicacion requieren estudios de factibilidad y asignacién de recursos. Por supuesto, las
decisiones requieren, mas que recursos, voluntad politica de las directivas de EPM. Esto
también es valido para las propuestas que se hacen a continuacion.

Por ahora, es fundamental regresar a las recomendaciones para que EPM fortalezca su
estrategia contra la morosidad. Primero es fundamental reiterar el mensaje principal de la
seccion 5.3: las alternativas funcionan sobre varios eslabones pero de manera insuficiente
debido a que dependen de elementos estructurales que van mucho mas alld del objetivo
perseguido por estas. Para dar un ejemplo, se establecio que prepago ayuda a que ingresos y
pagos coincidan en el tiempo. Pero los determinantes de la magnitud del ingreso -lo que
realmente importa- van mucho mas alld de prepago y sus objetivos. Esto indica que EPM
debe esperar que los fundamentales del ingreso evolucionen positivamente y trabajar bajo
estas premisas. Mientras tanto, debe mejorar sus alternativas utilizando las
recomendaciones y resultados de este estudio (ver capitulo 4) y utilizando otras
investigaciones que se llevan en curso. Segundo, EPM debe intentar tapar otras fugas en la
cadena de causalidad y reforzar cada uno de los escalones ya que todas las politicas tienen
una serie de amenazas a través de choques, pobreza, sustitutos y el riesgo moral que
representa no hacer cortes efectivos del servicio (ver Grafico 34).

Seguros de vida

En particular, la mayor parte de la poblacion morosa pertenece a estratos bajos y viven
en zonas de alta violencia por lo que es muy vulnerable ante choques como la muerte de los
jévenes. Fue sorprendente encontrar en los grupos focales la preocupacion por los gastos
funerarios y las implicaciones que esto tenia sobre los hogares: no solo estaba presente el
dolor por la pérdida de unos sus seres queridos sino también estaban presentes los
problemas econdmicos por los menores aportes de ingresos y el aumento de las deudas al
tener que afrontar los gastos funerarios. Por tal razon es fundamental ofrecer masivamente
seguros de vida para la poblacion de los estratos mas pobres de Medellin, descontando las
primas del prepago y el postpago. La propuesta de tener seguros masificados es facil de
implementar puesto que ya operan algunos en EPM, no es costoso y son muy efectivos para
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mitigar los choques econdémicos que enfrenta la poblacion. Por tal razon se da un puntaje de
éxito alto.

Gréfico 34
Propuestas Complementarias
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Capital Social

En los grupos focales también se evidencié que las familias de los estratos méas bajos
de Medellin han construido un tejido social fuerte y solidario. Esta activo en todo momento
para que un hogar que no pueda pagar los SPD sea cobijado y atendido por sus vecinos.
Actla como un seguro, pues cada hogar sabe perfectamente que en el fututo el podra ser el
afectado; por esa razon esta dispuesto para cobijar a sus vecinos. Pero en realidad es uno de
los sustitutos por excelencia; no es muy costoso quedar unos dias sin el SPD legal pues la
red social constituida sustituye a las EPM. Como un caso curioso el capital social (algo
deseable en la sociedad) opera en contra de las EPM y no a su favor. Invertir esta tendencia
debe ser una de las prioridades de EPM en la lucha contra la morosidad. Por tal razén, se
recomiendo disefiar los estudios de factibilidad de una nueva alternativa que coloque el
capital social a favor de EPM en los estratos 1, 2 y 3. Se trata de premiar grupos de
unidades familiares o viviendas donde se haga descuentos en la factura cuando toda la
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unidad definida haya pagado la factura (también puede pensarse en obras comunitarias). El
estudio de factibilidad debe, en primer lugar, definir el tamafio de la unidad (entre 25 o 30
viviendas vecinas) y estimar con los datos de facturacion la posible tasa de recuperacion de
cartera al pasar de una morosidad cualquiera a una morosidad nula. Parte de esta
recuperacion debe ser cedida a la unidad que haya pagado. Programas similares en Uruguay
han sido muy exitosos. La estrategia ayudaria a reducir enormemente la morosidad puesto
que se generan incentivos al pago, ayuda a contrarrestar el efecto demostracion de la
ilegalidad, genera cultura de pago y fidelizacion en la poblacion y ayuda a los hogares en la
responsabilidad, organizacion y motivacion. La propuesta tendria una alta efectividad para
alcanzar los objetivos propuestos en especial el relacionado con el capital social. En
términos econdmicos no es costoso salvd la programacion de algoritmos en el sistema de
informacién y facturacién. La implementacidn sin embargo, es compleja por los estudios de
factibilidad financiera; por tal razén se da una calificacion media en este aspecto. Bajo
estos tres parametros (efectividad para alcanzar el objetivo, viabilidad econdmica e
implementacidn) se pondera con una calificacion media para lograr su éxito.

Complementos con la politica social

Se ha insistido en que las alternativas luchan en varios eslabones de la CC pero con
poca efectividad, ya que los determinantes de las variables socioeconémicas son de caracter
estructural y desborda la capacidad de EPM (i.e. la incapacidad de reemplazar la politica
econdmica y social, el sistema educativo, la politica de lucha contra la pobreza, la politica
laboral, el acceso al sistema financiero, etc.). Incluso en varios eslabones no existen
alternativas que operen directamente contra el problema (lo pueden hacer pero de forma
indirecta). Esto nos conduce a dos premisas cruciales. Primero se debe ser consciente al
interior y al exterior de EPM que en muchos aspectos de caracter estructural de la CC, EPM
no tiene mas que esperar el curso normal de las variables econdémicas y sociales. Debe
continuar mejorando sus estrategias y proponiendo otras para los usuarios. Pero también se
debe ser consciente que las fortalezas empresariales y financieras de EPM les permiten
comenzar a hacer alianzas con instituciones publicas y privadas para que los programas
puedan llegar a la poblacion que mas incurra en morosidad (i.e. poblacién vulnerable).

Por ejemplo, con algunos recursos de EPM se pueden establecer alianzas con
Profamilia para atender segmentos de la poblacion con programas de salud sexual y
reproductiva haciendo un esfuerzo sobre el eslabon de demografia; con Accion Social en
programas como Familias en Accion y la Red Unidos para atacar los eslabones de
alimentacion, salud y educacién; con el MAVDT en programas de mejoramiento de
vivienda para atacar el eslabén de vivienda y a su vez el de SPD; con el ICBF en sus
programas de cuidado infantil para atacar el eslabon de alimentacion y, al mismo tiempo,
para que las mujeres puedan liberar tiempo y puedan participar en el mercado laboral
atacando los eslabones de trabajo e ingresos; con Accidn Social en sus programas de
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microcrédito para poder sacar a esta poblacién del credito informal con altas tasas de usura
y poder afectar positivamente los eslabones de crédito, ahorro, activos, trabajo e ingresos;
con el ICETEX para aumentar la capacidad de crédito para educacién superior y afectar el
eslabon de educacion. Se trata de una propuesta donde EPM identifique a la poblacion mas
vulnerable de los estratos 1, 2 y 3 y haga alianzas con las entidades mencionadas para que
sean atendidas en aquellas variables o eslabones que afectan estructuralmente la morosidad.

En particular, la Red Juntos no ha podido poner a funcionar la dimension de
habitabilidad precisamente por trabajar desarticuladamente con las empresas de SPD;
puesto que EPM tiene un alto componente de responsabilidad social, esto podria ser un
buen ejemplo para todo el pais. Asi mismo, EPM debe trabajar en conjunto con la alcaldia
para mejorar la focalizacion y aumentar la cobertura del programa Minimo Vital. La
propuesta de tener alianzas con diferentes instituciones para complementar las alternativas
que ofrece EPM requiere de muchas negociaciones y por eso la implementacion no es facil
(éxito medio). Economicamente depende de lo que la EPM estén dispuestas a desembolsar,
dirigir y concentrar sus esfuerzos, pero consideramos que esta es una de las propuestas con
mayor efectividad para reducir la morosidad, puesto que podria atacar muchos de los vacios
y debilidades que se tienen en el tratamiento de los eslabones de la CC. Si bien es una
estrategia de mediano y largo plazo el éxito en la implementacion se califica como medio,
puesto que se requieren muchos esfuerzos, negociaciones y voluntad politica para lograr las
alianzas propuestas. Sin embargo, debe tenerse en cuenta que sélo asi se podran tener
efectos sostenibles en el mediano y largo plazo contra la morosidad.

Cambios de ley para mejorar la focalizacion en los SPD

Un problema grave que se encontrd durante el estudio es el corte de los subsidios en
SPD a aquellos hogares que no pueden pagar sus facturas (unn hogar donde ha sido
suspendido el servicio por falta de pago deja de percibir los subsidios de estratificacion).
Por ejemplo, en Medellin el consumo béasico del estrato 1 tiene un subsidio del 60% con
respecto al valor que deberia pagar un hogar sin subsidio (i.e. tarifa del estrato 4). Esto
significa que un hogar que consume 20 m3 de agua paga 8 m3 y recibe 12 m3 subsidiados.
Sin embargo, en el momento que cae en morosidad deja de recibir los 12 m3. Esta politica
es incoherente con cualquier raciocinio de redistribucion y focalizacion: quien esta en las
peores condiciones estructurales y transitorias (i.e. en estrato 1 y sin capacidad de pago)
deja de recibir subsidios del Estado para consumir lo mas esencial de la vida: el agua. Esta
incoherencia en la politica del Estado proviene de las normas y regulaciones que establece
la Ley 142 de 1994, donde le exige a las empresas prestadoras cortar el servicio cuando no
se recibe el pago. Una politica mas coherente es que el Estado a través de los recursos de
solidaridad en la estratificacién y del SGP pague directamente a las empresas prestadoras
los primeros 12 m3 y se empiece a facturar a partir de este consumo con la tarifa del estrato
4 (la tarifa sin subsidio y sin recargo).
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De esta forma, los hogares ajustarian sus consumos (se incentiva el ahorro), se bajaria
la presion de endeudamiento para los hogares sin capacidad transitoria de pago (eliminando
una de las principales trampas de pobreza identificadas en este estudio), y se mejoraria la
focalizacién, puesto que todas las personas de los estratos bajos comenzarian a recibir los
subsidios en forma directa. En términos sociales y redistributivos la propuesta planteada
seria muy efectiva para disminuir la morosidad. En términos econémicos la propuesta
requiere unos recursos adicionales equivalentes a lo que dejan de percibir por subsidios los
hogares cortados o suspendidos; estos recursos deberian ser financiados a través de la bolsa
de agua del SGP. La gran dificultad para el éxito de esta politica es cambiar la Ley; los
gobiernos siempre corren un tremendo riesgo desde el momento que radican una iniciativa
en el congreso, puesto que se sabe que entra pero no que sale después de las discusiones;
por tal razon esta propuesta se califica con éxito medio en la implementacion sin afirmar
que comenzar a dar la discusion de por si es un gran avance.

Efectividad en cortes y suspensiones y en castigar conductas ilegales

Fue interesante comparar los comportamientos de los grupos focales que se hicieron en
Bogota y Medellin con respecto a la efectividad en las suspensiones o los cortes que hacen
las empresas de SPD en las dos ciudades. En Bogot4, las personas no llegan siquiera a
pensar en dejar de pagar sus facturas. Saben que el corte es inminente y efectivo. Saben
también que reconectarse es un comportamiento ilegal que puede ser sancionado. A
cambio, en Medellin, la politica de flexibilidad en cortes o de fingir que no sucede nada con
los comportamientos ilegales, se convierte en una anti-politica. El retraso en las
suspensiones o los cortes perjudica a los usuarios, simplemente porque el problema al
siguiente mes sera mayor: EPM no suspende el servicio para ayudar a las familias en el
corto plazo, pero los esta perjudicando en el mediano plazo: el siguiente mes la familia no
tiene una deuda; tiene dos! La filosofia de cortar inmediatamente es, al fin y al cabo, la
filosofia de prepago: i) solo consuma cuando tenga ingreso y ii) no siga endeudandose. Por
lo tanto, tener cortes a los tres meses es contradictorio con objetivos sanos como los que
busca prepago. Se recomienda por lo tanto, reducir los tiempos de corte utilizando los
minimos que contempla las normas.

Después de haber elaborado unas matrices DOFA sobre las alternativas, el paso natural
de este ejercicio, pero que no fue contemplado en los términos de referencia, es elaborar un
Plan Estratégico que incluya los estudios de factibilidad de las propuestas. Con el plan
estratégico elaborado se deben fijar unas metas de reduccién de la morosidad de acuerdo a
unos recursos asignados, unos tiempos y unos responsables. Esto Gltimo es fundamental
porque en EPM no existe una oficina responsable de unas metas de reduccion de la
morosidad con personal capacitado y amplia experiencia en el uso e interpretacion de
modelos econométricos y en analisis cualitativo. No se trata de configurar una oficina de

233



Estudio sobre morosidad —Capitulo 1V ll‘
FEDESARROLLO

cartera sino una oficina responsable de las metas de reduccién de la morosidad (varios
funcionarios con los que dialogamos saben utilizar los modelos econométricos en toda su
dimensién y comprenden las virtudes y limitaciones del trabajo cualitativo). Esta oficina
debe tener no solo el personal capacitado para que las técnicas de analisis se utilicen
adecuadamente sino también personal que haga seguimiento y monitoreo a las metas por
comunas. La oficina debe disefiar esquemas de control de la morosidad, planes de accién
para crear y mejorar las alternativas propuestas, trazarse los objetivos de corto, mediano y
largo plazo de reduccion de la morosidad y disefiar los sistemas de informacion que
reporten los resultados con los cuales monitorear y evaluar el cumplimiento de la estrategia.

El éxito en la implementacion de todos los aspectos aqui propuestos depende en su
totalidad de la creacion de esta oficina. Con la creacion de la oficina, su estructura
administrativa y sus responsabilidades basicas se podra mejorar enormemente la eficacia de
las alternativas y se podran implementar las propuestas que se han planteado en este
estudio.

Adicional a lo anterior se recomienda continuar los estudios en las siguientes areas:

e Elaborar estudios sobre difusion, contagio y efecto demostracion (inexistentes
en EPM).

e Elaborar evaluaciones de impacto sobre las alternativas (inexistentes en EPM).

e Elaborar estudios socioeconémicos del beneficio-costo de las alternativas
(inexistentes en EPM).

e Desarrollar experimentos sobre riesgo moral, organizacién y responsabilidad.

e Adelantar estudios etnograficos para profundizar en aspectos como sustitutos
legales e ilegales, capital social, procesos migratorios, trampa de crédito,
aspectos éticos y de la cultura de pago, estados emocionales y conocimiento de
los SSPD.
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TABLAS
Tabla 6
Institucionalidad en Latinoamérica
PAISES : I_N.STITUCIONALIDAD :
Regulador Ley reglamentaria Objetivos Funciones
* Proteger adecuadamente los derechos de los usuarios.
* Promover la competitividad en la produccion y alentar inversiones que
garanticen el suministro a largo plazo.
* Promover el libre acceso, la no discriminaciony el uso generalizado de
Encargado de regular la actividad eléctrica y de los servicios de transporte y distribucion.
Ente regulador de la R - s .
energha eléctrica Ley N° 24.065 de controlar qge Igs empresas d_eI sector cumplan * Regular las actividades del transporte y distribucidn asegurando tarifas
(ENRE) 1993 con las obligaciones establecidas en el Marco justas y razonables.
Regulatorio y en los Contratos de Concesion * Incentivar y asegurar la eficiencia de la oferta y la demanda por medio
de tarifas apropiadas.
* Alentar la realizacién de inversiones privadas en produccion, transporte
y distribucion, asegurando la competitividad de los mercados donde sea
posible.
ARGENTINA *Proteger los derechos de los usuarios
. Se ocupa de regular, fiscalizar y resolver las * Promover la competencia en el mercado de gas
Ente Nacional regulador o . . » - . .
del Gas (ENERGAS) Ley N° 24.076 cont.ro_vers,las_ suscitadas en relacpn con el A:Ientar inversiones en_el sector o
servicio publico de Gas natural y gas licuado *Fijar y controlar las tarifas de transporte y distribucion
*Incentivar el buen uso del gas natural
* La aplicacion del régimen tarifario y la aprobacion de sus
modificaciones
Ente  Tripartito  de Ejercer la regulacion y el control integral sobre  * La expansidn de los servicios
Obras 'y Servicios Ley23.696/89 los servicios de agua y cloacas en el &rea de su  * Los planes de inversion
Sanitarios (ETOSS) jurisdiccion. * Que los usuarios de los servicios estén atendidos segln sus derechos
* Que se resguarde el patrimonio publico cedido en concesion y
propiciar toda mejora necesaria a la concesion
Agencia Nacional de Proveer condiciones favorables para la actividad
Energia Eléctrica  Ley 9.427 de 1996 eléctrica desarrollando un balance entre los
(ANEEL) agentes y los beneficios de la sociedad.
BRASIL
. . Implementar y coordinar la gestion de los
Agencia  Nacional - de Ley 9.984 de 2000 recursos hidricos y el acceso al agua,

Aguas (ANA)

promoviendo el buen uso de esta.
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INSTITUCIONALIDAD (continuacién)

PAISES - — -
Regulador Ley reglamentaria Objetivos Funciones
Garantizar a los clientes de los servicios de agua potabk y Flj_a(:lon de tarifas por los servicios c_ie ggua potable y alcantarillado de aguas
) . . servidas que prestan las empresas sanitarias
. . saneamiento de las zonas urbanas del pais, que éstos corresponden " . . L
Superintendencia de . . . . . * El otorgamiento de concesiones de servicios sanitarios
L o o (en cantidad y calidad) a los ofrecidos, que su precio es justo y S o .
Servicios Sanitarios  Ley N°18.902 . . . * La fiscalizacion de las empresas sanitarias, particularmente respecto de la
sostenible en el largo plazo; y asegurar a la comunidad, que el agua I .
(SISS). " . calidad del servicio prestado
una vez utilizada sera tratada para ser devuelta a la naturaleza de s - . . .
. * La fiscalizacion de los establecimientos industriales generadores de residuos
forma compatible con un desarrollo sustentable. . iy o
industriales liquidos
" . y . * Analizar técnicamente la estructura y nivel de los precios y tarifas
CHILE Se encarga de analizar precio, tarifas y normas técnicas a las que - . 'y - P y . ;
" i ol . _, * Fijar las normas técnicas y de calidad indispensables para el funcionamiento
Comisién  Nacional o deben cefiirse las empresas de produccion, generacion, transporte y » . - -
. Ley N°20.402 o . o . > ylaoperacion de las instalaciones energéticas
de Energia (CNE). distribucion de energia, con el objetivo de disponer un servicio . . I .
. ) Asesorar al gobierno, por medio del Ministerio de Energia, en todas aquellas
suficiente, seguro y de calidad L. .
decisiones vinculadas al sector
*Otorgar las concesiones provisionales de plantas productoras de gas, de
Superintendencia de - » - - centrales productoras de energia eléctrica, de subestaciones eléctricas, de
. o Vigilar la adecuada operacion de los servicios de electricidad, gasy . Lo PR
electricidad y LeyN°18.410 . P . . . lineas de transporte y de lineas de distribucién de energia eléctrica.
i combustibles, en términos de su seguridad, calidad y precio . . L Lo
combustibles (SEC) *Manejo de las concesiones de servicios piblico de distribucion de recursos
energéticos, entre otros
Regular los servicios pUblicos domiciliarios de energia eléctrica y gas  *Regular los monopolios en la prestacion de los servicios pablicos, cuando la
Comision de combustible de manera técnica, independiente y transparente, competencia no sea posible.
Regulacion de Ley142de 1994 promoviendo el desarrollo sostenido de estos sectores, regulando los  *Promover la competencia entre quienes presten servicios publicos, para que
Energa y Gas Ley143de 1994 monopolios, incentivando la competencia donde sea posible y las operaciones de los monopolistas o de los competidores sean
(CREG) atendiendo oportunamente las necesidades de los usuarios y las econémicamente eficientes, no impliquen abuso de la posicion dominante, y
empresas de acuerdo con los criterios establecidos en la Ley. produzcan servicios de calidad
*Regular los monopolios en la prestacion de los servicios piblicos, cuando la
COLOMBIA Comision de Regular monopolios, promover la competencia, impulsar la competencia no sea posible.
Regulacion de Agua Ley 142 de 1994 sostenibilidad del sector Agua Potable y Saneamiento Bésico, *Promover la competencia entre quienes presten servicios publicos, para que
y Saneamiento evitando abusos de posicion dominante, garantizando la prestacion de las operaciones de los monopolistas o de los competidores sean
Bésico (CRA) servicios de calidad, con tarifas razonables y amplia cobertura. econémicamente eficientes, no impliquen abuso de la posicién dominante, y

Superintendencia de
Servicios  Publicos
domiciliarios

Vigilar y Controlar la prestacion de los servicios pUblicos, proteger la
competencia y los derechos de los usuarios.

produzcan servicios de calidad

Encargada de que las entidades prestadoras de servicios publicos domiciliarios
cumplan con la Ley 142 de 1.994, con sus normas reglamentarias y las que
expidan las Comisiones de Regulacion. Ademas, que cumplan los contratos de
condiciones uniformes, celebrados entre las empresas prestadoras de servicios
publicos y los usuarios.
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INSTITUCIONALIDAD (continuacion)

PAISES
Regulador

Ley reglamentaria

Objetivos

Funciones

Superintendencia
Nacional de
Servicios  Sanitarios
(SUNASS)

PERU

Ley 26.965

Regular, supervisar y fiscalizar el desarrollo del mercado de servicios
de agua potable y alcantarillado, asi como resolver los conflictos
derivados de éstos, actuando con autonomia, imparcialidad y
eficiencia, con la finalidad de incentivar la mejora de la calidad de los
servicios y cobertura de los servicios.

* Funcién normativa, comprende la facultad exclusiva de dictar en el &mbito
de su competencia, reglamentos, directivas y normas de caracter general
aplicables a intereses, obligaciones o derechos de las Empresas Prestadoras o
actividades bajo su &mbito o, de sus usuarios.

*Funcién reguladora: comprende la facultad de fijar las tarifas de los servicios
y actividades bajo su &mbito.

*Funcién supervisora: verificar el cumplimiento de las obligaciones legales,
contractuales o técnicas por parte de las entidades, empresas o actividades
supervisadas, asi como la facultad de verificar el cumplimiento de cualquier
disposicion, mandato o resolucion emitida por el Organismo Regulador o de
cualquier otra obligacion que se encuentre a cargo de la entidad o actividades
supervisadas.

*Funcién fiscalizadora y sancionadora

*Funcién de solucion de controversias y reclamos

Ministerio de Minas
y energia

Ley N° 25962

Promover el desarrollo sostenible de las actividades energéticas y
mineras, impulsando la inversion privada en un marco global
competitivo, preservando el medio ambiente y facilitando las
relaciones armoniosas del sector.

* Promover el desarrollo sostenible y competitivo del sector energético,
priorizando la inversién privada y la diversificacion de la matriz energética; a fin
de asegurar el abastecimiento de los requerimientos de energia en forma
eficiente y eficaz para posibilitar el desarrollo de las actividades productivas y
la mejora de las condiciones de vida de la poblacion

*Promover la preservacion y conservacion del medio ambiente por parte de
las empresas del sector energia y minas, en el desarrollo de las diferentes
actividades sectoriales fomentando las relaciones armoniosas entre las
empresas del sector energético y la sociedad civil
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EMPRESA

CONTRATOS DE CONDICIONES UNIFORMES

Supensioén del servicio por falta de pago
oportuno

Corte del servicio por falta de pago oportuno

Reestablecimiento del servicio

EPM

Paragrafo 4 de la Clausula 10a: Ademas
de los eventos establecidos por la Ley 142
de servicios publicos domiciliarios, en los
siguientes casos: 4.1. No pagar en la fecha
sefialada en la factura para la suspension del
servicio, salvo que exista reclamacién o
recurso interpuesto.

Clausula 19a. Paragrafo 7. Terminacion del contrato. Por
haber transcurrido cinco (5) meses desde la suspension del
servicio. Una vez terminado el contrato, las Empresas no
remitirdn mas facturas al inmueble. (Adicionada por Decreto
1400 de 2004).

Clausula 12a. Del restablecimiento del servicio en caso de corte. Para el
restablecimiento del servicio, el interesado deberd cumplir con los requisitos para
las solicitudes nuevas y pagar las deudas pendientes que a nombre de éste y del
respectivo inmueble existan, asi como las sanciones pecuniarias, los intereses
moratorios de ley y las tarifas de reinstalacion. (Art. 31 Decreto 302 de 2000.
Conc: Art. 142 Ley 142)

Del restablecimiento del servicio en caso de suspensién. Para restablecer el
suministro del servicio es necesario que se el imine la causa que origind la
suspension, se cancelen las tarifas de reconexion y reinstalacion, asi como los
deméas pagos a que hubiere lugar.

La reanudacion del servicio debera realizarse a mas tardar dentro de los dos (2)
dias habiles siguientes al pago, so pena de perder la empresa a favor del suscriptor
y/o usuario el valor de la sancién por reconexién, el cual se debera abonar a la
cuenta de cobro inmediatamente posterior. (Art. 32 Decreto 302 de 2000).

TRIPLEA

Clausula vigésima: La suspension del
servicio por incumplimiento del contrato,
imputable al suscriptor o usuario, tiene lugar
en los siguientes eventos: a) No pagar antes
de la fecha sefialada en la factura, como
Ultimo dia de pago sin recargo, un mes o
periodo de prestacion del servicio
facturado(s), salvo que medie reclamacién o
recurso interpuesto. A pesar de existir
facturas o0 conceptos facturados en
reclamaciéon, si el cliente presenta
incumplimiento en la oportunidad de pago de
los valores no objetos de reclamo, la
empresa podra proceder a suspender el
servicio por dichas facturas o conceptos
vencidos.

Clausula vigésima primera: La Empresa podra tener por
resuelto el contrato y proceder al corte del servicio en los
siguientes eventos:

Incumplimiento del contrato por un periodo de tres (3) meses o
més, o en forma repetida, o en materias que afecten gravemente a
la Empresa o a terceros.

Son causales que afectan gravemente a la Empresa o a terceros
las siguientes:

1. - Elatraso en el pago de tres (3) o méas facturas de servicios.

2. - Reincidencia en algunas de las causales de suspensién por
incumplimiento, enunciadas en la clausula décima octava dentro
de un periodo de dos (2) afios.

¢) No pagar antes de la fecha sefialada en la factura, como ltimo
dia de pago sin recargo, tres meses o periodos de prestacion del
servicio facturado(s).

d) Suspension del servicio por un periodo continuo de cinco (5)
meses, excepto cuando la suspension haya sido solicitada por el
suscriptor o usuario, o cuando la suspension obedezca a causas
imputables a la Empresa.

Clausula vigésima cuarta: Para restablecer el servicio, si la suspension o corte
fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, cancelar
todos los gastos de reconexion o reinstalacion en los que la empresa incurra, asi
como satisfacer las cargas pecuniarias 0 multas en caso de suspension o corte del
servicio; en el caso del corte (retiro de acometida) se deberan cumplir todos los
requisitos exigidos para las instalaciones nuevas.

Una vez el suscriptor o usuario ha cumplido con las obligaciones sefialadas en el
inciso anterior la Empresa reconectara o reinstalara el servicio en el término de dos
(2) dias habiles siguientes a aquel en que se ha eliminado la causal que dio origen a
la suspension y/o cinco (5) dias habiles siguientes a aquel en que se ha

eliminado la causal que dio origen al corte y se han satisfecho los deméas conceptos
sefialados arriba y en el régimen legal del CSP, segln cada caso.
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EMPRESA

CONTRATOS DE CONDICIONES UNIFORMES (continacudn)

Supensién del servicio por falta de pago
oportuno

Corte del servicio por falta de pago oportuno

Reestablecimiento del servicio

EMPRESA
ACUEDUCTO

Clausula Vigésima Quinta: La EMPRESA
podra proceder a la suspension del servicio de
acueducto y alcantarillado, sin que se derive
responsabilidad alguna, por las siguientes causales:
3. La suspension del servicio por incumplimiento
del CSP imputable al suscriptor o usuario podra
darse por las siguientes causales: a) No pagar antes
de la fecha sefialada en la factura para la suspension
del servicio, salvo que medie reclamacion o recurso
interpuesto. Se extinguird la solidaridad entre los
sujetos del contrato cuando la suspensién no se

DE produzca dentro de dos (2) periodos consecutivos
Y de facturacion en mora, si la facturacion es

ALCATARILLADO  DE pimestral o tres (3) periodos de facturacion, si ésta

BOGOTA

es mensual.

Clausula Vigésima Sexta: La EMPRESA podra tener por
resuelto el contrato y proceder al corte del servicio en los
siguientes eventos: 2- Por incumplimiento del contrato por un
periodo de varios meses, 0 en forma repetida, 0 en materias que
afecten gravemente a la EMPRESA o a terceros. Son causales
que afectan gravemente a la EMPRESA o a terceros las
siguientes: a) El atraso en el pago de tres (3) facturas
consecutivas 0 mas de los servicios. 4- Por suspension del
servicio por un periodo continuo de seis (6) meses, excepto
cuando la suspension haya sido solicitada por el suscriptor o
usuario, o cuando la suspension obedezca

a causas imputables a la EMPRESA.

Clausula Vigésima Octava: Para restablecer el servicio luego de la suspension, es
necesario que se elimine la causa que la origind y se cancelen las tarifas de reconexiony
reinstalacion, asi como los intereses

moratorios de ley, las demés cargas pecuniarias indemnizatorias previstas en este CSP,
salvo que estos valores se facturen posteriormente.

La reanudacion del servicio suspendido debera realizarse a més tardar dentro de los dos
(2) dias hébiles siguientes al pago. En el evento de no producirse oportunamente la
conexion, o no haberse suspendido o cortado efectivamente el servicio, la EMPRESA
se abstendra de cobrar el valor de la tarifa de reconexion.

La EMPRESA restablecera la prestacion del servicio cortado cuando el Suscriptor o
Usuario haya cumplido con los requisitos para las solicitudes nuevas y pagado las
deudas pendientes que a nombre de éste y del respectivo inmueble existan, los intereses
moratorios de ley, las demas

cargas pecuniarias indemnizatorias previstas en este CSP, y las tarifas de reinstalacion.
El servicio sera reestablecido en un plazo no superior al de la instalacion del servicio por
primera vez de que trata el paragrafo primero de la Clausula Octava de este CSP,
contado desde el momento del pago de las deudas.
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EMPRESA

CONTRATOS DE CONDICIONES UNIFORMES

Supension del servicio por falta de pago
oportuno

Corte del servicio por falta de pago
oportuno

Reestablecimiento del servicio

CEDELCA

Clausula quincuagésima tercera. CEDELCA
podra acceder a la suspension del servicio de
energia eléctrica , sin que ello le derive
responsabilidad alguna, por las siguientes
causales: 3. suspension por incumplimiento o
violacion del contrato: CEDELCA procedera a
suspender el servicio por incumplimiento o
violacion del contrato por parte del
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO, en los
siguientes casos: a) Por el no pago oportuno de
una factura, salvo que medie reclamacion o
recurso interpuesto.

Clausula quincuagésima cuarta. CEDELCA
podra tener por resuelto el contrato y proceder
al corte del servicio en los siguientes eventos: 2.
Por incumplimiento del contrato por un periodo
de dos (2) o mas meses, 0 en forma repetida, o
en materias que afecten gravemente a
CEDELCA o0 a terceros. Son causales que
afectan gravemente a CEDELCA o a terceros
las siguientes: a) Atraso en el pago de 3 facturas
consecutivas 0 mas del servicio.

Clausula quincuagésima quinta. Para restablecer el
servicio luego de la suspension, es necesario que el
SUSCRITOR Y/O USUARIO elimine la causa que la
origind, y ademas debe cancelar la tarifa de reconexion o
reinstalacion, asi como los intereses moratorios previstos en la
ley comercial y los demas cargos previstos en el Contrato,
salvo que Cedelca opte por facturar esos valores
posteriormente.

CODENSA

Clausula 19. Falta de pago oportuno de la
factura de cobro expedida por la EMPRESA,
correspondiente a 1 periodo de facturacion, En
la factura se incluird la fecha de venciento y la
fecha a partir de la cual se realizard la
suspension.

Clausula 19.2 El incumplimiento del contrato
por un periodo de varios meses, o en forma
repetida, 0 en materias que afecten gravemente
a la EMPRESA o a terceros, permitira a pesta
darlo por terminado y proceder a la
desconexion de la acometida en los siguientes
casos: El incumplimiento en el pago de tres (3)
periodos de facturacion, o la reincidencia en
alguna causal de suspensién dentro de un
periodo de dos (2) afios.

Cladsula 19.4 En el evento en que la suspension o corte del

servicio haya sido causado por incumplimiento de este
Contrato por parte del CLIENTE, para restablecer el
servicio, éste deberd eliminar la causa que origind dicha
suspension o corte, pagar los gastos de reinstalacion o
reconexion y las consecuencias econdmico-juridicas a que
hubiere lugar, y cumplir con todos los requisitos que en cada
caso procedan, segun se trate de suspension o corte del
servicio.

En todo caso el CLIENTE debera estar a paz y salvo con la
EMPRESA por los siguientes cargos : La deuda, los
intereses de mora, las consecuencias econémico-juridicas,
demas conceptos que se hayan causado y todos los gastos
que demande el cobro prejudicial o judicial, en el evento en
que sea necesario recurrir a cualquiera de estas vias para
hacer efectivo el pago de la obligacion.
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EMPRESA

CONTRATOS DE CONDICIONES UNIFORMES (Continuacion)

Supensién del servicio por falta de pago
oportuno

Corte del servicio por falta de pago
oportuno

Reestablecimiento del servicio

ENERTOLIMA

Clausula 13: ENERTOLIMA suspendera la
prestacion del servicio publico de energia
eléctrica si se cumple una cualquiera de las
siguientes condiciones uniformes, en todo caso y
en los eventos en que sefiale la autoridad
competente, cumpliendo lo estipulado sobre el
debido proceso y el derecho de defensa:
CUARTA: Por incumplimiento del contrato por
acciéon u omision por parte del CLIENTE, en los
siguientes casos, ademas de los establecidos en
la ley: La falta de pago del servicio y de los
demas conceptos relacionados, con ocasion y
conexos con el mismo, tales como alumbrado
publico, sanciones, acuerdos de pago del
servicio, dentro de la fecha sefialada en la
factura, salvo que exista con anterioridad
reclamacién o recursos interpuesto

Clausula 14: El contrato se podra dar por
terminado y por tanto habra lugar al retiro, corte
o desconexion del servicio cuando se presente
una cualquiera de las siguientes condiciones
uniformes sin perjuicio de que ENERTOLIMA
inicie las acciones necesarias para obtener por
la via judicial cobro ejecutivo de la deuda.
SEXTA: Que ENERTOLIMA tome la decision
en forma unilateral cuando el CLIENTE incurra
0 se presenten los siguientes eventos: 1. Por el
no pago oportuno de tres (3) facturas en un
lapso de un (1) afio, terminacion que se hara
efectiva en la fecha que ENERTOLIMA sefiale
en la factura.

Clatsula 16: Para obtener de nuevo el servicio en caso que
esta haya sido suspendido, se requiere: PRIMERA: Si la
suspension fuere imputable al CLIENTE: 1. Que elimine la
causa que la origind; 2. Que pague la deuda, los intereses de
mora, las sanciones y demds conceptos que se hayan
causado; 3. Que pague todos los gastos de reconexion, los
cuales serdn fijados conforme lo sefiale autoridad
competente; 4. Que pague las multas ocasionadas por las
sanciones previstas en las normas legales, en las Condiciones
Especiales que se pacten sobre los servicios y en este
contrato y 5. Que pague los gastos que demande el cobro
prejudicial o judicial, en el evento que se haya tenido que
recurrir a cualquiera de estas vias. 6. Los costos de las
modificaciones o adecuaciones en que haya incurrido
ENERTOLIMA de la acometida, la red interna o para la
ubicacion o reubicacion del equipo de medida.

Una vez cumplidas las anteriores obligaciones por parte del
CLIENTE,

ENERTOLIMA restablecera el servicio dentro de los tres
(3) dias habiles siguientes.

EPM

Paragrafo 2 de la Clausula 10a: Salvo que
exista reclamacion o recurso interpuesto, se
procedera a la suspension del servicio cuando se
acumulen dos (2) periodos de facturacion
sucesivos sin que se cancelen las sumas
facturadas. No obstante lo anterior, las
Empresas continuaran emitiendo factura por el
término de cinco (5) meses mas, y durante ese
tiempo el suscriptor o usuario podra pagar las
sumas adeudadas, los intereses por mora y las
demdas sumas a que haya lugar, para obtener la
reconexion del servicio. Si al expirar este término
no se ha cancelado lo adeudado, se cortara el
servicio, se procedera a iniciar las acciones de
recuperacion de cartera, a retirar la instalacion
del sistema de facturacién y a ingresarla al
debido cobrar.

Paragrafo 2 de la Clausula 10a: Salvo que
exista reclamacion o recurso interpuesto, se
procedera a la suspension del servicio

cuando se acumulen dos (2) periodos de
facturacion sucesivos sin que se cancelen las
sumas facturadas. No obstante lo anterior, las
Empresas continuaran emitiendo factura por el
término de cinco (5) meses mas, y durante ese
tiempo el suscriptor o usuario podra pagar las
sumas adeudadas, los intereses por mora y las
demds sumas a que haya lugar, para obtener la
reconexion del servicio. Si al expirar este
término no se ha cancelado lo adeudado, se
cortard el servicio, se procedera a iniciar las
acciones de recuperacion de cartera, a retirar la
instalacion del sistema de facturacion y a
ingresarla al debido cobrar.

CLAUSULA 12a. Restablecimiento del servicio. Cuando la
suspension o el corte sean imputables al suscriptor o usuario,
éste debera eliminar su causa, pagar todos los gastos de
reinstalacion o reconexion en los que las Empresas incurran y
las deméas sanciones previstas en la ley y en este contrato.
Una vez el suscriptor o usuario cumpla las condiciones para la
reconexion o reinstalacion del servicio, las Empresas
restableceran el servicio

en un término que no podré exceder de tres dias habiles. Los
cobros correspondientes a la reconexion y reinstalacion del
servicio, seran dados a conocer por las Empresas a través de
decretos internos.
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EMPRESA

CONTRATOS DE CONDICIONES UNIFORMES

Supension del servicio por falta de pago oportuno

Corte del servicio por falta de pago oportuno

Reestablecimiento del servicio

EPM

Clausula 35. LAS EMPRESAS podréan suspender el
servicio por: a. No pagar en la fecha sefialada en la
factura para la suspension del servicio, salvo que exista
reclamacion o recurso interpuesto

Clausula 36 LAS EMPRESAS podran dar por resuelto el
contrato y proceder al corte del servicio, cuando el
incumplimiento de esté afecte gravemente a LAS EMPRESAS
0 a terceros y especialmente cuando: a) El no pago oportuno en
la fecha que LAS EMPRESAS sefialen en la factura para el
corte del servicio.

CLAUSULA 37. Cuando la suspension sea imputable al CLIENTE o USUARIO,
éste deberd eliminar su causa, pagar todos los gastos de reconexion en los que LAS
EMPRESAS incurran, asi como los demés pagos a que hubiere lugar previstos en la ley
y en este contrato. Una vez el suscriptor o usuario cumpla las condiciones para la
reconexion

del servicio, LAS EMPRESAS restableceran el servicio en un término que no podra
exceder de tres (3) dias habiles. (Resolucion 108 de 1997, Articulo 57, paragrafo 2
,CREG).

CLAUSULA 38. Para los efectos del restablecimiento del servicio EI CLIENTE o
USUARIO deberan eliminar la causa que dio origen al corte, estableciendo un acuerdo
de pago o cancelando la totalidad de la deuda, y cuya formalizacion hara las veces de
solicitud de conexion del servicio. Asi mismo, pagara todos los gastos en los que LAS
EMPRESAS incurran para realizar la conexion al servicio y las demés sanciones
previstas en la ley y en este contrato. Una vez EL CLIENTE cumpla las condiciones
para la conexidn del servicio proveniente de corte, LAS EMPRESAS restableceran el
servicio en un término que no podra exceder de quince (15) dias habiles, a menos que
se requiera de estudios especiales para autorizar la conexion, en cuyo caso el
distribuidor, dispondrd de un plazo de tres (3) meses para realizar la conexion.
(Resolucién 108 de 1997, Articulo 16 literal b).

GAS DEL CARIBE
S.A ESP

Capitulo V. clausula 29 - c) Constituyen causales de
suspension por incumplimiento del contrato por parte del
suscriptor o usuario, los siguientes casos: 1. Por falta de
pago oportuno de por lo menos un periodo de
facturacion, sin exceder en todo caso de dos (2)
periodos de facturacion, salvo que exista reclamacién o
recurso interpuesto de manera oportuna.

Capitulo V. clausula 30. La EMPRESA podra dar por
terminado el contrato y procedera al corte del servicio por
cualquiera de las siguientes causales: 1. Por suspension del
servicio por un periodo continuo de seis (6) meses, excepto
cuando la suspension haya sido convenida por las partes.

Clausula 31. Para reestablecer el servicio, si la suspension o el corte fueron imputables
al suscriptor o usuario, éste debera eliminar su causa y pagar:

1. La deuda, los intereses de mora, pagar los consumos no facturados producto de
anomalias técnicas, conexiones no autorizadas y demas conceptos que se hayan
causado

2. Los cargos de reconexion o reinstalacion, segin el caso

3. Todos los gasto y costos que en que incurra la EMPRESA, de acuerdo a lo
establecido en el parrafo 7 de la causula veintinueve (29) del CCU.

4. Todos los gastos que demande el cobro prejudicial o judicial, en el evento que sea
necesario recurrir a cualquiera de estas vias para hacer exigible el pago de la obligacion.
Paragrafo 1. La reconexion y reinstalacion se efectuaram durante los tres dias hébiles
siguientes a la fecha en que subsane la causa que dio origen a la suspension, y se
cobrard por dichas actividades
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EMPRESA

CONTRATOS DE CONDICIONES UNIFORMES (continuacién)

Supension del servicio por falta de pago oportuno

Corte del servicio por falta de pago oportuno

Reestablecimiento del servicio

GAS NATURAL
DEL ORIENTE S.A.
ESP

Clausula sexagésima quinta: LA EMPRESA podra
proceder a la suspension del servicio de gas combustible
por redes, sin que ello le derive responsabilidad alguna,
por las siguientes causales: 3. LA EMPRESA procedera
a suspender el servicio por incumplimiento o violacion del
contrato por parte del SUSCRIPTOR o usuario, en los
siguientes casos: a) Por el no pago oportuno de una
factura, salvo que medie reclamacion o recurso
interpuesto. No procedera la suspension del servicio por
la presente causal, cuando LA EMPRESA no haya
facturado el servicio 0 no haya entregado de manera
oportuna la factura, y habiendo sido solicitado su
duplicado por el SUSCRIPTOR o usuario, LA
EMPRESA no se le haya entregado. Si LA EMPRESA
procede a la suspension del servicio estando en una de
estas circunstancias, deberd reconectarlo sin costo
alguno para el SUSCRIPTOR o usuario. Tampoco
procedera la suspension del servicio por la presente
causal, si se trata del servicio que se presta a un inmueble
que cuenta con contrato de arrendamiento denunciado
ante LA EMPRESA y tiene garantia vigente, evento en el
cual, LA EMPRESA procederd a ejecutar la garantia.

Clausula sexagésima sextaL A EMPRESA podra tener por
resuelto el contrato y proceder al corte del servicio en los
siguientes eventos:

2.- Por incumplimiento del contrato por un periodo de dos (2) o
mas meses, o en forma repetida, 0 en materias que afecten
gravemente a LA EMPRESA o0 a terceros.

Son causales que afectan gravemente a LA EMPRESA o a
terceros las siguientes: a) El atraso en el pago de tres (3)
facturas consecutivas 0 més del servicio.

Clausula sexagésima séptima: Para restablecer el servicio luego de la suspension, es
necesario que se elimine la causa que la origin6.

El SUSCRIPTOR y/o usuario debe cancelar la tarifa de reconexion o reinstalacion
vigente o de

visita técnica para los casos de verificaciones de reparacion de defectos encontrados en
la

Revision Técnica Reglamentaria, asi como los intereses moratorios previstos en la ley
comercial y las demas cargos previstos en este Contrato, salvo que LA EMPRESA
opte por facturar estos valores posteriormente.

En caso de requerirse alguna modificacion o adecuacion en el centro de medicion, la
acometida y/o instalacion interna como consecuencia del corte o la suspension, EL
SUSCRIPTOR y/o usuario asumira los costos en que se incurra.

La reanudacion del servicio suspendido por falta de pago, debera realizarse a mas
tardar dentro de los dos (2) dias habiles siguientes al pago. En el evento de no
producirse oportunamente la reinstalacion, o no haberse suspendido o cortado
efectivamente el servicio, LA EMPRESA se abstendra de cobrar el valor de la tarifa de
reinstalacion salvo que la reinstalacion o reconexion no se haya podido realizar por
razones imputables al usuario.

PARAGRAFO PRIMERO: Corresponde al suscriptor o usuario asumir los costos en
que incurra LA EMPRESA cuando sea ésta la que adelante los trabajos tendientes a la
deteccion y eliminacion de la causal de corte o suspension.
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Tabla 10
Tasa de eficiencia del recaudo (%)
Por ranking de las 10 empresas con mayor facturacién por estrato en el afio 2008

Tasa de eficiencia del recaudo (%) Tasa de eficiencia del recaudo (%)
Afio 2008 Afo 2009
Estrato/Ranking Total Estrato/Ranking Total

Empresa 1 2 3-4 5-10 |Afio 2008 Empresa 1 2 3-4 5-10 [Afio 2009
Estrato 1| 99.37| 78.55[ 105.95 90.13 87.91 Estrato 1| 99.22| 78.16] 99.30 90.91 86.97
Estrato 2| 98.58| 92.01| 106.96] 106.51 98.25 Estrato 2| 99.39| 92.77| 103.33 94.46 97.26
Estrato 3| 98.50| 95.16| 105.52| 101.32 99.69 Estrato 3| 99.79| 95.57| 102.53| 101.52 99.77
Estrato 4| 98.86| 98.32| 107.39| 102.87 100.51 Estrato 4| 99.61| 98.14| 104.65 95.63 99.17
Estrato 5| 98.13| 98.87| 108.13| 103.14 101.63 Estrato 5| 99.41| 99.50| 105.28| 103.80 101.40
Estrato 6| 98.32| 99.75| 109.69] 101.21 101.02 Estrato 6] 99.40] 99.69| 104.43] 103.16 100.21
Total estrato|] 98.57| 90.85| 106.84 98.85 98.08 Total estrato] 99.56] 91.17| 103.24 95.93 97.49

Fuente: Sistema Unico de Informacion-SUI, Calculos propios

Ranking de las 10 empresas con mayor
facturacion en Energia por estrato en el afio 2008
Codensa S.A. ESP

Electrificadora del Caribe S.A. E.S.P.
Empresas Publicas de Medellin E.S.P.

Empresas municipales de Cali E.I.C.E E.S.P
Empresa de Energia del Pacifico S.A. E.S.P.
Central Hidroeléctrica de Caldas S.A. E.S.P.
Electrificadora del Meta S.A. E.S.P.
Empresa de Energia de Boyaca S.A. ESP

. Electrificadora del Huila S.A. E.S.P.

10. Centrales Eléctricas de Narifio S.A. E.S.P.

©ooNOR~WNE
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Estrategias de Algunos paises en América Latina
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ESTRATEGIAS

PAISES Programa Social familiar Social Econdmica Psicolégica Cultural- Educativa
*Descuentos superiores al promedio, a * Subsidio para el pago de las facturas
aquellos  hogares  compuestos por del servicio agua potable y saneamiento,
Programa de menores de edad, adultos de la tercera de acuerdo con las necesidades Yy
Tarifa Social edad y personas en situacion de caracteristicas de los hogares
discapacidad 0 que  padezcan
enfermedades crénicas.
ARGENTINA "= — — — = = — — = — = — - — — — = =~ — — — — e e it et it
Consiste  en lograr la expansion,
construccion o  regularizacion técnico-
Programa Barrios ~ comercial de la infraestructura para la
Carenciados prestacion del servicio de acueducto en
barrios precarios o emergentes
* Mejoramiento de la red de distribucion * Contact6 con los lideres de  * La empresa eléctrica se reunié con la comunidad para
de los hogares, sin cobrarseles una tarifa la comunidad para trabajar educar a los residentes sobre el Programa, comprension
de conexion con ellos en el alcance y la y pago de facturas, la racionalizaciéon del consumo de
* Condonacion de las deudas contraidas escala del proyecto. energia y algunas medidas que podrian adoptar para
* Establecieron 505 puntos reducir el consumo de electricidad
de iluminacién publica. *Medidas para reducir el consumo de energia:
- Contribucion a la - Auditorias energéticas de Technolight en los hogares
Proyecto piloto reduccién de consumo de para identificar oportunidades de eficiencia energética
en la favela de energfa en el barrio - Sustitucion de lamparas eficientes en cada hogar
BRASIL Paraisopolis en -Mejor sensacibn de -Reemplazo de refrigeradores en mal estado
Séo Paulo sequridad. *Diagndstico de los habitos de consumo de los

habitantes de la favela
* Ensefianza en el entendimiento de la factura
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ESTRATEGIAS (continuacion)

PAISES Programa Social familiar Social Econdmica Psicolégica Cultural- Educativa
El subsidio se determina por los niveles * Subsidio para financiar parte de un
tarifarios de la localidad en la que se consumo maximo de 15 m? de agua
Subsidio al pago de encuentre la vivienda y el nivel potable
consumo de agua socioeconémico de los beneficiarios, *Dicho descuento, varia entre 25% y
potable y servicio de determinan el porcentaje subsidiado de la 85%, éstos se determinan segin los
CHILE alcantarillado factura. niveles tarifarios de la localidad en la que
se encuentre la vivienda y el nivel
socioecondmico de los beneficiarios
Chile Solidario *Cubren el 100% de los primeros 15 m3
de consumo de agua potable y servicio de
alcantarillado
Los clientes de UTE pueden escoger la
nueva fecha de vencimiento de su factura,
Vencimiento Elegido hasta un méximo de 15 dias de la fecha de
vencimiento normal
Se estima el consumo mensual de energia, a partir de un
Uruguay

Cobranza Anticipada

promedio de las dos Ultimas facturas y con base en dicho
célculo, se determina un valor minimo a abonar a cuentas
futuras de energia

Tarifas intilegentes

El costo del consumo se divide en dos franjas horarias
con diferente precio
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Tabla 12
Estrategias — Empresa de Acueducto (Colombia)
ESTRATEGIAS
Social familiar Social Econémica Psicoldgica Cultural- Educativa

EMPRESA

* Medidores comunitarios en aguas
EPM *Suministro de aguas en "Minimo vital"
* Programa de Habilitacion de Vivienda

* Convenios con las JUNTAS de ACCION
COMUNAL para la recuperacion de cartera morosa
* Reconocimiento para los lideres hasta un 15% del valor
de la deuda recuperada. Distribuidos asi:
-5% para el lider comunitario que realice el trabajo.
-10% para la JAC, con el fin de hacer obras munitarias
en el barrio.

CONHYDRAS.A.

* Ampliacion de puntos de recaudo
* Fortalecimiento de la gestion de cobranza empresarial
* Acuerdos de pago entre la empresa y los clientes para establecer una
forma de pago de la deuda existente a la fecha

TRIPLE A * Una vez suscrito el convenio de pago de la deuda, se congelan los
intereses moratorios, no se tiene intereses de financiacion, el usuario
puede acceder a descuentos sobre su deuda
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Tabla 13

Estrategias — Empresa de Energia (Colombia)
ESTRATEGIAS

EMPRESA Social familiar Social Econémica Psicoldgica Cultural- Educativa
* Ampliacién de puntos de recaudo ~  Estrategias de comunicacién y
* Programa todos conectados N ., . .
J— drama % P *Adquisicion de educacion de uso eficiente del servicio
EPM Financiacion y refinanciacion de las cuentas . . p
vencidas electrodomésticos * Limitador de Energia
- o
*Programa de Habilitacion de Vivienda Programa Energia prepago
* Independizacion de cuentas *Crédito Facil Codensa * Medidor prepago
* Ampliacién de puntos de recaudo facilidades de créditos para la
* Acuerdos de pago entre Codensa S.A. y los compra de electrodomésticos,
clientes para cancelar una suma determinada productos de decoracion,
de dinero con un plazo y una tasa de interés remodelacion.; seguros para la
reestablecida. familia los clientes; acceso a
CODENSA b Y

* Fortalecimiento de la gestion de cobranza
empresarial

medios de informacion y
entretenimiento, entre otros

ENERTOLIMA

* Ampliacién de puntos de recaudo
*Acuerdos de pago entre la empresa y los
clientes para efectuar descuentos, condonar
intereses y para financiar las deudas.

* Adquisicion de
electrodomésticos

* Medidor prepago
* Pago por anticipado de las facturas

CEDELCA

* Acuerdos de pago de la deuda

* A los hogares localizados en zonas rurales o
de dificil acceso, Cedelca podra establecer
periodos de lectura bimestral, trimestral o
semestral y se le permitira al cliente el pago de
los consumos intermedios

* Premiaciébn a los usuarios
cumplidos, este  programa
ofrece premios como
televisores,  estufas, hornos

microondas, licuadoras,
bicicletas y motos.
* Adquisicion de

electrodomésticos

* Medidor prepago
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Tabla 14

Estrategias — Empresa de Gas Natural (Colombia)

EMPRESA

ESTRATEGIAS

Social familiar

Social Econémica

Psicoldgica

Cultural- Educativa

EPM

* Programa de Habilitacion de Vivienda

* Financiacion de Gasodomésticos

* Estrategias de comunicacion y educacién de uso
eficiente del servicio

GAS NATURAL

* Financiacion de Gasodomésticos

*Pago anticipado de la factura, lo que otorga una
bonificacién sobre el valor cancelado, de acuerdo a los
meses pagados por anticipado

GAS DE OCCIDENTE

* Programa Brilla, es el sistema de
Financiacion no Bancaria de Gases de
Occidente, posibilita el acceso a un préstamo
para pago por cuotas a través de la factura
del gas natural de Gases de Occidente.

* Créditos rotativos

* Premiacion a los usuarios cumplidos, este
programa ofrece premios como mercados,
electrodoméstricos, gasodomésticos, bonos
de construccion

* Financiacion de Gasodomeésticos

* Programa Brilla, es el sisttma de
Financiacion no Bancaria de Gases de
Occidente, posibilita el acceso a un
préstamo para pago por cuotas a través de
la factura del gas natural de Gases de
Occidente.

* Créditos rotativos

* Programa de Becas de Gases de Occidente para
estudiar y costear cualquier carrera en la Universidad
Icesi

GASES DEL CARIBE

* Si el servicio ha sido suspendido, se puede
reactivar pagando la deuda vencida y el valor
de la reconexion. Gases del Caribe también le
puede cargar el valor de la reconexion en la
préxima factura.

*Refinanciacion de la deuda, con pago a
cuotas en la factura

* Ampliacion de puntos de recaudo
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Tabla 15
Categorias de analisis para los determinantes de la morosidad en servicios
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publicos domiciliarios
Social
econdmica Social familiar Cultural educativa Psicologica
*Choques *Cambio en el género del *Desesperanza
*Desempleo econémicos responsable del hogar aprehendida

*Actitud frente al

*Informalidad *Endeudamiento ~ *Conciencia de economizar. pago
*Variabilidad en  *Violenciay
el ingreso Desplazamiento *Capacidad de planeacion *Valores
*Condiciones
de Vida *Cultura de pago *Fidelizacion
*Subsidios *Habitos del consumo
*Riesgo moral del
conocimiento de los
planes de financiacion
Tabla 16
Tabla bibliografica de estudios provistos por EPM.
Estudio Objetivo Enfoque Datos
_ e Mostrar las ventajas y Cuantitativo. En la fase de economia
Arango,  Santiago; desventajas de las experimental se
et. al. (2009) alternativas actuales de desarrollan pruebas en

“Analisis de disefio
de esquemas de
subsidios en los
servicios  publicos
colombianos por
medio de economia
experimental y
simulacion”. UNAL.
Medellin.

subsidios, proponiendo
algunas.

Por medio de economia
experimental y simulacion
en dindmica de sistemas se
busca conocer la capacidad
de pago de los individuos en
condiciones de
vulnerabilidad.

distintas sedes con
subsidios diferenciados,
penalizados y gratis,
para un total de 90.

Centro Nacional de
Consultoria(2006).

Habitos del uso de
energia y Practicas
asociadas al manejo
del presupuesto

Obtener informacion para
levantar los  contenidos
educativos y los mecanismos
mas adecuados para hacer el
proceso de aprendizaje e
interiorizacion de los
mismos, encaminados a

Cualitativo.

N.A.
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familiar. Medellin

lograr cambios de habito que
permitan controlar consumos
de un lado, y dar sefiales
sobre facilidades para el
pago, por otro.

Encontrar posibilidades para
los esquemas de recaudo,
pagos parciales, abonos, y
pago de consumos
adicionales.

CIDE(2005). El
Problema de los
Desconectados.
Medellin

Explicar el fenémeno de la
desconexion de usuarios de
servicios publicos a partir de
la obtencidn de informacion
por medio de encuestas
acerca de caracteristicas
socioecondmicas de los
usuarios.

Cualitativo y
Cuantitativo.

Se toman 3.220
encuestas de una
poblacién de 13.275
usuarios de EPM en
todos los estratos que se
encuentran
desconectados.

e Caracterizacion de los Cualitativo. Se toma una muestra de
Centro Nacional de clientes residenciales y no 12842 usuarios de 21
Consultoria(2008). residenciales en lo que hace municipios del Valle de
Clientes de mercado al uso de la energia eléctrica Aburra'y 11 cercanos a
rural Medellin. y sus necesidades y las centrales de

expectativas frente a EPM. generacion

e Relevamiento del nivel de Cualitativo. Se realiza investigacion

CIER(2010). satisfaccion de los con 28.475 usuarios

Investigacion de
Satisfaccion del
Consumidor
Residencial.
Medellin o

consumidores respecto a la
calidad del producto y de los
servicios prestados por la
distribuidora;

[leneracion de indices que
permitan la comparacion de
los resultados entre todas las
distribuidoras;

Generacion de matrices de
apoyo a la definicion de las
acciones de mejora.
[Inalisis comparativo de los
resultados entre los paises

consumidores
residenciales urbanos
de 56

distribuidoras, siendo
20.175 en el universo
de la investigacion
CIER y8.525en el
universo de la
investigacion.
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participantes de la
investigacion.

Consenso(2010).
“Paga a Tu Medida”.
Informe Cualitativo | ¢
y Cuantitativo.
Medellin

Identificar las causas del no
pago oportuno de la cuenta
de EPM.

Conocer las propuestas
espontaneas que hacen los
participantes en el estudio
para dar solucién a la
problematica de suspension
se servicios por no pago.
Conocer qué tan atractivas
son las alternativas de pago
objeto de estudio.

Precisar la intencién en
adquirir las alternativas de
pago.

Determinar si el cliente esta
dispuesto a pagar suscripcion
para acceder a las
alternativas de pagos bajo
estudio.

Identificar la preferencia con
respecto a las alternativas de
medios de pagos.
Caracterizar el grupo
familiar encuestado.

Cualitativo y
Cuantitativo.

Para la muestra se
pondera teniendo en
cuenta el nimero de
usuarios suspendidos en
el aflo 2009. Se toman
688 clientes del area
metropolitana y 466 de
las subregiones.

IPSOS-Napoledn
Franco(2007).
Informe final
Encuesta °
Antioquefios hoy.
Medellin

Estimaciones a nivel de cada
una de las subregiones que
conforman el departamento
de Antioquia.

Tamarfios muestrales por
subregion de similar tamafio
para posibilitar la
comparacion entre regiones.
Estratificacion de los
municipios en funcion de
tamano de poblacion al
interior de cada subregion.
Seleccion aleatoria de
municipios al interior de
subregion.

Cuantitativo.

e EI estudio  se
desarrolla para 27
municipios con un
total de
2055 personas.
Tomando un
representante  por
hogar.

e La muestra objetivo
abarca estratos 1 a

6. en el casco
urbano de cada
municipio.
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Centro Nacional de
Consultoria(2006).
Héabitos y Manejo
del Presupuesto
Familiar en Usuarios
de Bajos Ingresos de
Medellin.

Mejorar el entendimiento de
mercados en usuarios de bajos
ingresos para aumentar las
posibilidades de compra por
parte de los mismos, siendo una
mejor opcion que la ilegalidad y
el no pago de los servicios.

Cualitativo.

Se realizan 8
sesiones grupales
segmentando por
estado de morosidad
y por zonas en la
ciudad.
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Tarifas y pagos promedio por estrato (Por Kwh)- Energia Eléctrica

Pago Promedio

Estrato
Nacional Medellin
1 $ 233714 $ 31,667
2 $ 34430 $ 35,657
3 $ 55786 $ 60561
4 $ 80166 $ 73,116
5 $ 114180 $ 134,633
6 $ 163,737 $ 203,424
Promedio $ 39649 $ 51,116

Tarifa aplicada

Estrato promedio
Antioquia Nacional
1 $ 100 $ 140
2 $ 125 % 175
3 $ 213 % 297
4 $ 250 $ 349
5 $ 300 $ 419
6 $ 300 $ 419
Promedio $ 215 $ 300

Fuente: Célculos Propios con Base en Encuesta de Calidad de Vida de Colombia (2008) y SUI

Tabla 18

Tarifas y pagos promedio por estrato (por m3) — Acueducto y Alcantarillado

Estrato

Pago Promedio

Nacional

Medellin

a b W N P

6

$ 11,217
$ 17,331
$ 25,602
$ 31,332
$ 53,160
$ 77,927

$ 15,460
$ 19,260
$ 28,095
$ 30,568
$ 55,744
$ 77,178

Promedio $ 19,698

$ 24,565

Valores promedio Acueducto

Estrato Cargo fijo Consumo basico
Nacional Medellin Nacional Medellin

1 $ 4016 $ 2,340 $ 543 $ 341

2 $ 4845 $ 3511 $ 750 $ 511

3 $ 5821 $ 5,120 $ 993 $ 745

4 $ 6239 $ 5851 $ 1096 $ 852

5 $10,253 $ 8,777 $ 1629 $ 1,278

6 $11680 $ 9,362 $ 1,715 $ 1,363
Promedio $ 7,038 $ 5,827 $1,106 $ 848

Fuente: Célculos Propios con Base en Encuesta de Calidad de Vida de Colombia (2008) y SUI
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Tabla 19

Proporcion del Gasto en Servicios Publicos en el Gasto Total de los Hogares
Estrato Nacional Medellin Antioquia Bogota Valle

1 7.4% 8.0% 9.1% 8.0% 7.9%

2 8.8% 8.6% 10.0% 8.6% 9.4%

3 9.7% 10.4% 10.8% 85% 9.7%

4 8.3% 8.3% 7.6% 7.0% 8.4%

5 1.7% 7.0% 10.2% 6.3% 6.8%

6 6.4% 5.0% 3.9% 59% 5.3%

Fuente: Céalculos Propios con Base en Encuesta de Calidad de Vida de Colombia (2008)

Tabla 20

Calificacion de los servicios publicos de los hogares suspendidos y
desconectados

Suspendidos

Estrato Energia Alcantarillado Acueducto Gas
Bueno Regular Malo Bueno Regular Malo Bueno Regular Malo Bueno Regular Malo
1 97.67% 1.82% 051% 97.27% 2.33% 0.39% 9583% 3.05% 1.12% 97.63% 237% 0.00%
2 97.82% 1.94% 0.24% 97.14% 259% 0.26% 96.95% 2.77% 0.29% 98.75% 1.08% 0.17%
3 98.76% 1.17% 0.07% 97.92% 1.92% 0.16% 98.02% 1.84% 0.14% 98.89% 1.04% 0.07%
4 97.98% 1.82% 0.20% 97.58% 2.37% 0.05% 97.81% 2.04% 0.15% 98.19% 1.72% 0.09%
5 99.22% 0.78% 0.00% 98.79% 1.17% 0.04% 9891% 1.09% 0.00% 99.37% 0.63% 0.00%
6 99.74% 0.13% 0.13% n.a n.a n.a na n.a n.d 100.00% 0.00% 0.00%
Fuente: Céalculos Propios con Base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin (2010)
Desconectados
Estrato Energia Alcantarillado Acueducto Gas
Bueno Regular Malo Bueno Regular Malo Bueno Regular Malo Bueno Regular Malo
1 97.71% 1.79% 051% 97.00% 256% 0.44% 9564% 3.21% 1.15% 97.69% 231% 0.00%
2 97.75% 1.99% 0.26% 97.13% 2.63% 0.25% 96.91% 2.81% 0.28% 98.65% 1.20% 0.16%
3 98.71% 1.22% 0.07% 97.90% 1.94% 0.16% 98.01% 1.85% 0.14% 9890% 1.03% 0.07%
4 n.a na n.a n.a na n.a na n.a na n.a n.a n.a
5 n.a na n.a n.a na na na n.a na n.a n.a n.a
6 n.a n.a n.a n.a n.a n.a n.a n.a n.a na n.a n.a

Fuente: Céalculos Propios con Base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin (2010)

Tabla 21
Correlacion entre el Ciclo Economico y la Morosidad
Agua Gas Energia Desempleo
Agua 1
Gas 0.8531 1
Energia -0.3963 -0.8171 1
Desempleo  0.6024 0.0975 0.4941 1

Fuente: Célculos propios con base en Datos de EPM y Gran Encuesta Integrada de Hogares (2008-2010)
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Tabla 22
Evolucién de la Morosidad por Comunas (2008-2010)
Suspendidos Desconectados
Comuna 2008 2009 2010 Comuna 2008 2009 2010
Aranjuez 1.74 6.21 4.75 Aranjuez 0.44 1.12 1.58
Belen 0.81 4.59 5.12 Belen 0.06 0.34 3.43
Buenos Aires 2.24 2.81 8.32 Buenos Aires 0.83 0.95 3.61
Castilla 1.37 2.66 7.62 Castilla 0.09 0.6 3.53
Doce de Octubre 3.29 3.64 7.38 Doce de Octubre 0.75 0.93 4.88
El Poblado 0.44 0.44 5.49 El Poblado 0 0.17 2.42
Guayabal 0.95 496  4.73 Guayabal 0.5  0.77 3.51
La America 1.21 2.71 4.32 La America 0.08 0.29 2.24
La Candelaria 7.76 4.52 4.52 La Candelaria 0.16 0.8 2.45
Laureles 0.2 0.49 6.85 Laureles 0 0.08 3.05
Manrique 3.5 0.98 11.49 Manrique 1.35 1.41 4.71
Popular 3.71 3.67 11.91 Popular 1.33 2.94 8.12
Robledo 1.65 1.55 7.29 Robledo 0.46 0.94 2.82
San Javier 3.04 1.47  9.15 San Javier 0.99 0.95 4.8
Santa Cruz 4 441 11.73 Santa Cruz 0.88 2.3 4,93
Villa Hermosa 3.34 3.94 8.97 Villa Hermosa 1.22 1.24 2.36

Fuente: Calculos propios con base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin 2008, 2010 y Encuesta de Calidad

de Vida de Antioquia 2009
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Tabla 23
Diferencias de Medias de Variables Socioeconémicas - Suspendidos Energia
Eléectrica
Energia Suspendido 2008 Energia Suspendido 2010
Variable Suspglr? didos Suspendidos  Diferencia SuspeNr?di dos Suspendidos Diferencia  t

Ingresos 1323828 777934 545893.8* 2.23 1670846 900353 770492.5** 2.85
Personas hogar 4.072 4.483 -0.412** (-2.86) 3.953 4104 -0.151 (-1.76)
Cuartos Dormir 2.415 2.073 0.342*** 3.34 2.240 2118 0.122* 242
Hacinamiento 0.684 0.549 0.134*** 349 0.611 0.569 0.0429***  3.37
Migracion 0.134 0.139 -0.00475 (-0.17) 0.062 0.042 0.0204 1.73
Jefe Mujer 0.356 0.424 -0.0677 (-1.73) 0.399 0.402 -0.00305 (-0.13)
Jefe Ocupado 0.738 0.788 -0.0497 (-1.38) 0.694 0.691 0.00368 0.16
Jefe Inactivo 0.242 0.192 0.0504 1.44 0.284 0.284 -0.000262 (-0.01)
Jefe Desocupado 0.019 0.020 -0.000719 (-0.06) 0.022 0.025 -0.00341 (-0.47)
Quiere Trabajar Més 23.939 19.020 4.919 1.6 -24.745 -24.395 -035 (-0.17)
Calidad Energia 1.103 1.060 0.0437 0.2 1.027 1.055 -0.0282 (-0.68)
Presencia Conyugue 0.607 0.510 0.0967* 2.41 0.597 0.603 -0.00569 (-0.24)
Ninguno 0.083 0.146 -0.0629** (-2.77) 0.099 0.139 -0.0392** (-2.66)
Preescolar 0.099 0.106 -0.0066 (-0.27) 0.031 0.025 0.0051 0.61
Primaria 0.340 0411 -0.0711 (-1.83) 0.326 0.395 -0.0692** (-3.01)
Secundaria 0.087 0.079 0.00779 0.34 0.091 0.129 -0.0380** (-2.67)
Media 0.225 0.159 0.0659 1.93 0.235 0.189 0.0459* 221
Técnico/Tecnolégico 0.057 0.046 0.0105 0.55 0.075 0.042 0.0337** 2.63
Superior 0.109 0.053 0.0564* 221 0.143 0.081 0.0618*** 3.63
Arrendada 0.367 0.278 0.0885* 2.24 0.368 0.314 0.0536* 2.27
Propia Pagando 0.047 0.066 -0.0191 (-1.09) 0.060 0.060 -0.00016 (-0.01)
Propia Pagada 0.531 0.523 0.00802 0.2 0.525 0.531 -0.00662 (-0.27)
Otra 0.055 0.132 -0.0775*** (-4.11) 0.048 0.095 -0.0468*** (-4.39)
Empleado Particular 0.597 0.492 0.105* 2.35 0.533 0.510 0.0236 0.82
Empleado Gobierno 0.039 0.049 -0.0105 (-0.59) 0.053 0.039 0.0148 1.14
Empleado Doméstico 0.018 0.008 0.00963 0.8 0.031 0.045 -0.0144 (-1.43)
Trabajador Cuenta Propia 0.322 0.443 -0.121** (-2.83) 0.345 0.348 -0.00322 (-0.12)
Patrén/Empleador 0.019 0.008 0.0113 0.9 0.026 0.032 -0.00623 (-0.67)
TFSR 0.003 0.000 0.00267 0.57 0.002 0.003 -0.00125 (-0.48)
Jornalero 0.002 0.000 0.00242 0.54 0.001 0.000 0.000657 0.45
Estratol 0.125 0.225 -0.0999*** (-3.67) 0.119 0.171 -0.0519** (-3.25)
Estrato2 0.774 0.901 -0.127 (-1.59) 0.365 0.441 -0.0760** (-3.22)
Estrato3 0.954 0.616 0.338**  2.96 0.291 0.252  0.0389 -1.75
Estrato4 0.333 0.424 -0.0908 (-1.00) 0.106 0.046 0.0596*** 4
Estrato5 0.266 0.066 0.200* 2.19 0.076 0.058 0.0187 1.44
Estrato6 0.200 0.000 0.200* 2.28 0.043 0.032 0.0106 1.07

t statistics in parentheses

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Fuente: Célculos propios con base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin 2008 y 2010
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Diferencias de Medias de Variables Socioeconémicas -Desconectados Energia
Eléctrica (continuacion)

Energia Desconectados 2008 Energia Desconectados 2010
Ll A Desconectados Diferencia t A Desconectados Diferencia t
Desconetados Desconetados
Ingresos 1319030 652156 666874.1 1.53 1671146 903143 768002.5** 2.44
Personas hogar 4.073 5.128 -1.055*** (-4.11) 3.953 4.403 -0.450** (-3.23)
Cuartos Dormir 2.412 1.872 0.540**  2.96 2.238 2.000 0.238** 2091
Hacinamiento 0.683 0.499 0.183** 267 0.612 0.488 0.123*** 597
Migracion 0.135 0.106 0.0281 0.56 0.061 0.057 0.00461 0.24
Jefe Mujer 0.357 0.340 0.0167 0.24 0.399 0.428 -0.0292 (-0.75)
Jefe Ocupado 0.739 0.681 0.0585 0.91 0.695 0.629 0.0661 1.8
Jefe Inactivo 0.242 0.255 -0.0136 (-0.22) 0.283 0.333 -0.0502 (-1.40)
Jefe Desocupado 0.019 0.064 -0.0449* (-2.24) 0.022 0.038 -0.0158 (-1.35)
Quiere Trabajar Mas 23.852 27.745 -3.892 (-0.71) -24.658 -29.843  5.185 1.58
Calidad Energia 1.103 1.021 0.0817 0.21 1.028 1.038 -0.00954 (-0.14)
Presencia Conyugue 0.606 0.553 0.0523 0.73 0.598 0.566 0.0317 0.81
Ninguno 0.084 0.106 -0.0228 (-0.56) 0.100 0.157 -0.0572* (-2.38)
Preescolar 0.099 0.170 -0.0711 (-1.62) 0.030 0.031 -0.00116 (-0.08)
Primaria 0.340 0.404 -0.064 (-0.92) 0.327 0.403 -0.0752* (-2.00)
Secundaria 0.087 0.106 -0.0193 (-0.47) 0.093 0.082 0.0112 0.48
Media 0.224 0.213 0.0112 0.18 0.234 0.189 0.0454 1.34
Técnico/Tecnolégico 0.057 0.000 0.057 1.68 0.074 0.057 0.0176 0.84
Superior 0.109 0.000 0.109* 2.4 0.141 0.082 0.0593* 2.14
Arrendada 0.366 0.149 0.217** 3.09 0.365 0.434 -0.0694 (-1.80)
Propia Pagando 0.047 0.064 -0.0165 (-0.53) 0.060 0.057 0.00334 0.18
Propia Pagada 0.531 0.532 -0.000833 (-0.01) 0.526 0.459 0.0667 1.67
Otra 0.055 0.255 -0.200*** (-5.96) 0.050 0.050 -0.000593 (-0.03)
Empleado Particular 0.595 0.618 -0.0224 (-0.27) 0.533 0.505 0.0278 0.56
Empleado Gobierno 0.039 0.000 0.039 1.18 0.053 0.039 0.0143 0.64
Empleado Doméstico 0.018 0.029 -0.0118 (-0.52) 0.031 0.068 -0.0371* (-2.15)
Trabajador Cuenta Propia 0.324 0.324 0.000233 0 0.345 0.350 -0.00428 (-0.09)
Patron/Empleador 0.019 0.029 -0.0101 (-0.43) 0.026 0.010 0.0168 1.06
TFSR 0.003 0.000 0.00264 0.3 0.002 0.000 0.00205 0.46
Jornalero 0.002 0.000 0.00239 0.29 0.001 0.000 0.00064 0.26
Estratol 0.125 0.489 -0.364*** (-7.51) 0.120 0.226 -0.107*** (-4.11)
Estrato2 0.775 0.894 -0.119 (-0.83) 0.367 0.440 -0.0732 (-1.90)
Estrato3 0.953 0.191 0.761*** 3.73 0.291 0.189 0.102** 281
Estrato4 0.336 0.000 0.336* 2.08 0.104 0.082 0.0221 0.91
Estrato5 0.265 0.000 0.265 1.62 0.076 0.050 0.0258 1.22
Estrato6 0.198 0.000 0.198 1.27 0.043 0.013 0.0304 1.89

t statistics in parentheses
* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Fuente: Célculos propios con base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin 2008 y 2010
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Diferencias de Medias de Variables Socioeconomicas - Suspendidos

Acueductoy Alcantarillado (continuacion)

Acueducto Suspendido 2008

Acueducto Suspendido 2010

Variable

No

No

SImpeiiichs Suspendidos Diferencia t Simne nichs Suspendidos Diferencia t
Ingresos 1324905 779004 545900.4* 2.38 1654190 925471 728718.5** 2.97
Personas hogar 4.069 4.610 -0.542*** (-4.01) 3.946 4.342 -0.396*** (-4.28)
Cuartos Dormir 2.415 2.076 0.340*** 3.54 2.243 2.005 0.237*** 4.37
Hacinamiento 0.684 0.538 0.146*** 4.05 0.613 0.518 0.0948*** 6.9
Migracion 0.135 0.110 0.0243 0.93 0.062 0.030 0.0323* 2.55
Jefe Mujer 0.356 0.448 -0.0921* (-2.50) 0.397 0.462 -0.0652* (-2.51)
Jefe Ocupado 0.739 0.762 -0.0229 (-0.68) 0.694 0.685 0.0096 0.39
Jefe Inactivo 0.242 0.203 0.0389 1.18 0.284 0.285 -0.00156 (-0.07)
Jefe Desocupado 0.019 0.035 -0.016 (-1.52) 0.022 0.030 -0.00803 (-1.03)
Quiere Trabajar Més 23.926 20.436  3.49 1.21 -24.777 -23.418 -1.358 (-0.62)
Calidad Acueducto 1.553 1.047 0507  0.99 1.089 1.136 -0.0473 (-0.41)
Presencia Conyugue 0.607 0.506 0.101** 2.69 0.598 0.576 0.0219 0.84
Ninguno 0.083 0.099 -0.0154 (-0.72) 0.099 0.147 -0.0474** (-2.97)
Preescolar 0.099 0.134 -0.0348 (-1.51) 0.030 0.038 -0.008 (-0.88)
Primaria 0.339 0.436 -0.0971** (-2.67) 0.325 0.435 -0.110*** (-4.42)
Secundaria 0.087 0.081 0.00585 0.27 0.092 0.117 -0.0249 (-1.62)
Media 0.225 0.174 0.0503 1.57 0.235 0.177 0.0588** 2.62
Técnico/Tecnologico 0.057 0.029 0.0281 1.58 0.075 0.043 0.0315* 227
Superior 0.110 0.047 0.0631** 2.64 0.144 0.043 0.100*** 5.44
Arrendada 0.367 0.244 0.123*** 3.33 0.367 0.334 0.0324 1.27
Propia Pagando 0.047 0.064 -0.0168 (-1.03) 0.060 0.049 0.0114 0.9
Propia Pagada 0.532 0.494 0.0375 0.98 0.525 0511 0.0144 054
Otra 0.054 0.198 -0.144*** (-8.16) 0.048 0.106 -0.0582*** (-5.05)
Empleado Particular 0.597 0.482 0.116** 273 0.532 0.543 -0.0108 (-0.35)
Empleado Gobierno 0.039 0.051 -0.0124 (-0.75) 0.054 0.026 0.0278* 201
Empleado Doméstico 0.018 0.007 0.0106 0.93 0.030 0.078 -0.0484*** (-4.48)
Trabajador Cuenta Propic 0.322 0.438 -0.116** (-2.88) 0.346 0.312 0.0342 1.16
Patrén/Empleador 0.020 0.007 0.0122 1.03 0.026 0.022 0.0041 041
TFSR 0.003 0.000 0.00268 0.61 0.002 0.004 -0.00176 (-0.63)
Jornalero 0.002 0.015 -0.0124** (-2.96) 0.001 0.004 -0.00319* (-2.05)
Estratol 0.125 0.203 -0.0781** (-3.05) 0.119 0.190 -0.0715*** (-4.14)
Estrato2 0.773 0.930 -0.157* (-2.10) 0.364 0.495 -0.131*** (-5.12)
Estrato3 0.953 0.733  0.220* 2.05 0.292 0.217 0.0742** 3.09
Estrato4 0.334 0.326 0.0089 0.1 0.106 0.033 0.0733*** 454
Estrato5 0.267 0.029 0.238** 277 0.077 0.049 0.0277* 1.98
Estrato6 0.200 0.000 0.200* 2.44 0.043 0.016 0.0271* 254

t statistics in parentheses

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Fuente: Célculos propios con base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin 2008 y 2010
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Diferencias de Medias de Variables Socioecondmicas - Desconectados
Acueducto y Alcantarillado (continuacion)

Acueducto Desconectados 2008 Acueducto Desconectados 2010
Ml A Desconectados Diferencia t ) Desconectados Diferencia t
Desconetados Desconetados

Ingresos 1317231 882083 435147.5 0.77 1613699 914567 699131 1.18
Personas hogar 4.073 5.679 -1.605*** (-4.83) 3.958 4.054 -0.0957 (-0.66)
Cuartos Dormir 2411 1.786 0.626** 2.65 2.238 2.027 0.211* 249
Hacinamiento 0.682 0.454 0.228* 257 0.611 0.550 0.0609** 2.85
Migracion 0.134 0.143 -0.00849 (-0.13) 0.062 0.027 0.0348 1.76
Jefe Mujer 0.357 0.357 -8.07E-05 (-0.00) 0.400 0.349 0.0506 1.25
Jefe Ocupado 0.739 0.714 0.0249 0.3 0.694 0.718 -0.0244 (-0.64)
Jefe Inactivo 0.242 0.214 0.0275 0.34 0.284 0.248 0.036 0.97
Jefe Desocupado 0.019 0.071 -0.0524* (-2.02) 0.022 0.034 -0.0116 (-0.96)
Quiere Trabajar Més 23.862 26.500 -2.638 (-0.37) -24.754 -23.074 -1.68 (-0.50)
Calidad Acueducto 1.547 1.000 0.547 0.43 1.090 1.081 0.0097 0.05
Presencia Conyugue 0.606 0.500 0.106 1.14 0.597 0.617 -0.0204 (-0.50)
Ninguno 0.084 0.107 -0.0235 (-0.45) 0.101 0.107 -0.00657 (-0.26)
Preescolar 0.099 0.107 -0.00771 (-0.14) 0.030 0.047 -0.0169 (-1.20)
Primaria 0.340 0500 -0.16 (-1.78) 0.327 0.443 -0.116** (-3.00)
Secundaria 0.087 0.107 -0.02 (-0.38) 0.093 0.101 -0.00797 (-0.33)
Media 0.224 0.179 0.0454 0.58 0.234 0.161 0.0734* 2.1

Técnico/Tecnoldgico 0.057 0.000 0.0569 13 0.074 0.054 0.0205 0.95
Superior 0.109 0.000 0.109 1.85 0.141 0.087 0.0537 1.87
Arrendada 0.366 0.250 0.116 1.27 0.366 0.315 0.0508 1.28
Propia Pagando 0.047 0.036 0.0117 0.29 0.060 0.034 0.0267 1.36
Propia Pagada 0.531 0.500 0.0312 0.33 0.524 0.584 -0.0599 (-1.45)
Otra 0.056 0.214 -0.159*** (-3.65) 0.049 0.067 -0.0176 (-0.98)
Empleado Particular 0.595 0.600 -0.00465 (-0.04) 0.533 0.473 0.06 1.26
Empleado Gobierno 0.039 0.000 0.039 0.9 0.053 0.036 0.0174 0.82
Empleado Doméstico 0.018 0.050 -0.0324 (-1.10) 0.031 0.054 -0.0226 (-1.36)
Trabajador Cuenta Propic 0.324 0.350 -0.0263 (-0.25) 0.345 0.384 -0.0392 (-0.87)
Patrén/Empleador 0.019 0.000 0.0194 0.63 0.026 0.018 0.00853 0.56
TFSR 0.003 0.000 0.00264 0.23 0.002 0.000 0.00205 0.48
Jornalero 0.002 0.000 0.00239 0.22 0.001 0.000 0.000641 0.27
Estratol 0.126 0.321 -0.195** (-3.10) 0.121 0.141 -0.0202 (-0.75)
Estrato2 0.775 1.071 -0.297 (-1.61) 0.366 0.503 -0.137*** (-3.45)
Estrato3 0.951 0.429 0.522* 1.98 0.290 0.215 0.0754* 2.02
Estrato4 0.335 0.000 0.335 16 0.104 0.047 0.0573* 2.28
Estrato5 0.264 0.000 0.264 1.25 0.076 0.054 0.0223 1.02
Estrato6 0.198 0.000 0.198 0.98 0.043 0.040 0.0023 0.14

t statistics in parentheses
* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Fuente: Célculos propios con base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin 2008 y 2010
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Diferencias de Medias de Variables Socioeconomicas - Suspendidos Gas
Natural (continuacion)

Variable

Gas Suspendido 2008

Gas Suspendido 2010

No

No

SImpeiiichs Suspendidos Diferencia t Simne nichs Suspendidos Diferencia t
Ingresos 1319059 860416 458643.2 1.27 1635782 921567 714214.5* 1.71
Personas hogar 4.073 4.855 -0.782*** (-3.69) 3.951 4.483 -0.532*** (-4.04)
Cuartos Dormir 2411 2232 0.179 1.19 2.235 2.242 -0.00679 (-0.09)
Hacinamiento 0.683 0.552 0.131* 231 0.611 0.550 0.0611** 3.12
Migracion 0.134 0.145 -0.0106 (-0.26) 0.062 0.028 0.0336 1.86
Jefe Mujer 0.356 0.507 -0.151** (-2.61) 0.398 0.438 -0.0399 (-1.08)
Jefe Ocupado 0.739 0.739 -2.47E-05 (-0.00) 0.694 0.691 0.0031 0.09
Jefe Inactivo 0.242 0.203 0.0391 0.76 0.284 0.281 0.00296 0.09
Jefe Desocupado 0.019 0.058 -0.0391* (-2.36) 0.022 0.028 -0.00606 (-0.55)
Quiere Trabajar Mas 23.875 23.058 0.817 0.18 -24.712 -25.944  1.232 0.4
Calidad Gas 47.866 1.087 46.78*** 8.96 41.341 1.079 40.26*** 124
Presencia Conyugue 0.606 0.493 0.113 1.92 0.597 0.624 -0.0267 (-0.72)
Ninguno 0.084 0.072 0.0113 0.34 0.101 0.107 -0.00594 (-0.26)
Preescolar 0.099 0.101 -0.00201 (-0.06) 0.031 0.011 0.0194 15
Primaria 0.340 0.435 -0.0949 (-1.66) 0.327 0.433 -0.106** (-2.98)
Secundaria 0.087 0.058 0.0294 0.86 0.093 0.084 0.00867 0.4
Media 0.224 0.203 0.0211 0.42 0.234 0.213 0.0203 0.63
Técnico/Tecnoldgico 0.057 0.058 -0.00125 (-0.04) 0.075 0.028 0.0466* 2.36
Superior 0.109 0.072 0.0363 0.97 0.140 0.124 0.0169 0.64
Arrendada 0.366 0.319 0.0469 0.81 0.367 0.303 0.0632 1.74
Propia Pagando 0.047 0.043 0.00397 0.15 0.059 0.112 -0.0533** (-2.97)
Propia Pagada 0.531 0.522 0.00941 0.16 0.526 0.466 0.0595 -1.58
Otra 0.056 0.116 -0.0603* (-2.17) 0.049 0.118 -0.0694*** (-4.23)
Empleado Particular 0.596 0519 0.0766 1.12 0.533 0.516 0.0165 0.36
Empleado Gobierno 0.038 0.115 -0.0770** (-2.86) 0.053 0.048 0.0046 0.23
Empleado Doméstico 0.018 0.019 -0.00156 (-0.09) 0.031 0.032 -0.000952 (-0.06)
Trabajador Cuenta Propic 0.324 0.346 -0.0225 (-0.35) 0.345 0.379 -0.0343 (-0.80)
Patron/Empleador 0.019 0.000 0.0194 1.02 0.026 0.016 0.0103 0.71
TFSR 0.003 0.000 0.00265 0.37 0.002 0.000 0.00205 0.5
Jornalero 0.002 0.000 0.0024 0.35 0.001 0.000 0.000642 0.28
Estratol 0.128 0.000 0.128** 3.18 0.123 0.000 0.123*** 5
Estrato2 0.774 1.014 -0.241* (-2.04) 0.365 0.551 -0.185*** (-5.09)
Estrato3 0.948 1.087 -0.139 (-0.82) 0.289 0.326 -0.0373 (-1.09)
Estrato4 0.334 0.406 -0.0719 (-0.54) 0.104 0.062 0.0424 1.84
Estrato5 0.264 0.145 0119 0.88 0.076 0.034 0.0427* 2.14
Estrato6 0.199 0.000 0.199 154 0.043 0.028 0.0147 0.96

t statistics in parentheses

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Fuente: Célculos propios con base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin 2008 y 2010
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Diferencias de Medias de Variables Socioecondmicas - Desconectados Gas
Natural (continuacion)

Gas Desconectados 2008

Gas Desconectados 2010

Variable No Desconectados Diferencia t No Desconectados Diferencia t
Desconetados Desconetados

Ingresos 1316404 833714 482689.6 0.43 1665618 921765 743852 0.17
Personas hogar 4.077 4714 -0.637 (-0.96) 3.959 4.000 -0.0409 (-0.17)
Cuartos Dormir 2.409 3.143 -0.733 (-1.55) 2.234 2471 -0.237 (-1.65)
Hacinamiento 0.682 0.693 -0.0111 (-0.06) 0.610 0.656 -0.0459 (-1.26)
Migracion 0.134 0.000 0.134 1.04 0.061 0.118 -0.0568 (-1.69)
Jefe Mujer 0.357 0.286 0.0714 0.39 0.399 0.392 0.0068 0.1
Jefe Ocupado 0.739 0571 0.168 1.01 0.694 0.647 0.0472 0.73
Jefe Inactivo 0.242 0.429 -0.187 (-1.15) 0.283 0.353 -0.0694 (-1.10)
Jefe Desocupado 0.019 0.000 0.0192 0.37 0.022 0.000 0.0222 1.08
Quiere Trabajar Mas 23.860 38.857 -15  (-1.06) -24.731 -24.824 0.0922 0.02
Calidad Gas 47.594 1.000 46.59** 2.84 40.879 1.098 39.78*** 6.55
Presencia Conyugue 0.605 0571 0.0339 0.18 0.597 0.569 0.0288 0.42
Ninguno 0.084 0.143 -0.0592 (-0.57) 0.101 0.118 -0.0168 (-0.40)
Preescolar 0.100 0.000 0.0995 0.88 0.030 0.000 0.0304 1.27
Primaria 0.340 0.857 -0.517** (-2.89) 0.329 0.255 0.0739 1.12
Secundaria 0.087 0.000 0.0872 0.82 0.093 0.137 -0.0447 (-1.10)
Media 0.224 0.000 0224 142 0.234 0.216 0.0178 0.3
Técnico/Tecnologico 0.057 0.000 0.0568 0.65 0.074 0.098 -0.0242 (-0.66)
Superior 0.109 0.000 0.109 0092 0.140 0.176 -0.0364 (-0.75)
Arrendada 0.365 0.714 -0.349 (-1.92) 0.366 0.314 0.0521 0.77
Propia Pagando 0.047 0.000 0.0475 0.59 0.060 0.078 -0.0186 (-0.56)
Propia Pagada 0.531 0.286 0.246 1.3 0.525 0569 -0.044 (-0.63)
Otra 0.056 0.000 0.0561 0.64 0.050 0.039 0.0106 0.35
Empleado Particular 0.595 0.500 0.0954 0.39 0.532 0.622 -0.0897 (-1.09)
Empleado Gobierno 0.039 0.000 0.0389 04 0.053 0.054 -0.00114 (-0.03)
Empleado Doméstico 0.018 0.000 0.0177 0.27 0.031 0.027 0.00431 0.15
Trabajador Cuenta Propie 0.324 0.500 -0.176 (-0.75) 0.346 0.270 0.0754 0.96
Patron/Empleador 0.019 0.000 0.0193 -0.28 0.026 0.027 -0.000761 (-0.03)
TFSR 0.003 0.000 0.00263 0.1 0.002 0.000 0.00203 0.27
Jornalero 0.002 0.000 0.00238 0.1 0.001 0.000 0.000634 0.15
Estratol 0.127 0.000 0.127 101 0.122 0.000 0.122** 2.66
Estrato2 0.775 0.857 -0.0817 (-0.22) 0.368 0.451 -0.0833 (-1.23)
Estrato3 0.949 1.714 -0.766 (-1.45) 0.289 0.294 -0.00502 (-0.08)
Estrato4 0.335 0.000 0.335 0.8 0.103 0.137 -0.0339 (-0.79)
Estrato5 0.264 0.000 0264 0.62 0.076 0.059 0.017 0.46
Estrato6 0.197 0.000 0.197  0.49 0.042 0.059 -0.0164 (-0.58)

t statistics in parentheses

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Fuente: Célculos propios con base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin 2008 y 2010
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Tabla 24
Relacion de las variables socioecondmicas con la

probabilidad de encontrarse suspendido— Energia Eléctrica
Suspendido Suspendido

Suspendido

VARIABLES » mfx VARIABLES 5 mfx VARIABLES ’ mfx
Energia Energia Energia
Calidad Energia -0.00395 -0.000189 Propia Pagando 0.229** 0.0135 Presencia de Conyugue*2010  0.318*** 0.0178**
(0.00256)  (0.000122) (0.116) (0.00824) (0.117) (0.00756)
Ingreso -0.00667 -0.000319 Otro 0.138 0.00748 Ninguno*2010 0.256 0.0157
(0.00475) (0.000226) (0.111) (0.00676) (0.210) (0.0161)
Personas Hogar 0.0274 0.00131 Empleado Doméstico -0.288 -0.0104 Preescolar*2010 0.269 0.0169
(0.0255) (0.00121) (0.289) (0.00753) (0.254) (0.0202)
Cuartos para Dormir -0.0653 -0.00312 Cuenta Propia 0.0458 0.00222 Primaria*2010 0.180 0.00989
(0.0432) (0.00205) (0.0633) (0.00311) (0.163) (0.0103)
Hacinamiento -0.0914 -0.00437 Patrén Empleador ~ -0.109 -0.00467 Secundaria*2010 0.471** 0.0351*
(0.0987) (0.00472) 0.271) (0.0104) (0.196) (0.0209)
Migracién 0.0808 0.00412 TFSR -0.0251 -0.00117 Media*2010 0.201 0.0113
(0.0896) (0.00487) (0.408) (0.0185) (0.164) (0.0107)
Jefe Mujer 0.0181 0.000871 Estratol 0.393*** 0.0256** Técnico*2010 0.0685 0.00350
(0.0900) (0.00437) (0.151) (0.0129) (0.206) (0.0112)
Jefe Inactivo -0.0186 -0.000874 Estrato2 0.182%** 0.00869***  Arrendada*2010 0.237** 0.0134**
(0.235) (0.0108) (0.0664) (0.00317) (0.0931) (0.00605)
Jefe Desocupado -0.0620 -0.00278 Estrato3 0.0783* 0.00374* Propia Pagando*2010 -0.0683 -0.00305
(0.237) (0.00995) (0.0451) (0.00216) (0.155) (0.00644)
Desea Trabajar Mas 0.00175 8.37e-05 Estrato4 0.163*** 0.00777*** Otro*2010 0.144 0.00791
(0.00353) (0.000168) (0.0307) (0.00146) (0.150) (0.00944)
Presencia de Conyugue -0.229** -0.0119** Ingreso*2010 -0.0683*** -0.00548***  Empleado Doméstico*2010 0.354 0.0241
(0.0888) (0.00499) -0.0168 -0.00135 (0.322) (0.0295)
- Personas s
Ninguno 0.130 0.00701 Hogar*2010 0.0331 0.00158 Cuenta Propia*2010 -0.0521 -0.00239
(0.156) (0.00938) (0.0357) (0.00171) (0.0860) (0.00381)
Preescolar 00821 -000364  Cuanospana -0.0569 -0.00272  Patron Empleador<2010 0.329 0.0219
Dormir*2010
(0.163) (0.00668) (0.0678) (0.00325) (0.313) (0.0276)
Primaria 0.144 0.00730 Hacinamiento*2010  0.635*** 0.0303*** TFSR*2010 0.201 0.0118
(0.115) (0.00625) (0.200) (0.00964) (0.655) (0.0464)
Secundaria -0.0747 -0.00335 Migracién*2010 -0.304** -0.0109*** Estrato1*2010 -0.296 -0.0108**
(0.150) (0.00629) (0.153) (0.00394) (0.199) (0.00539)
Media -0.0135 -0.000639 Jefe Mujer*2010 0.0515 0.00256 Estrato2*2010 -0.102 -0.00454
(0.118) (0.00555) (0.118) (0.00610) (0.138) (0.00569)
Técnico -0.0363 -0.00168 Jefe Inactivo*2010  0.0483 0.00242 Estrato3*2010 -0.0586 -0.00267
(0.152) (0.00682) (0.267) (0.0140) (0.127) (0.00553)
Arrendada -0.268***  -0.0123*** EAZSST‘ZEEMJ“ -0.00136 -651e-05  Estratod*2010 -0333%%  -0.0117%%*
(0.0733) (0.00316) (0.00424) (0.000202) (0.148) (0.00364)
et S X - 4
(0.156)
Observations 19181 19181

Robust standard errors in parentheses
*** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1

Fuente: Célculos propios con base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin 2008 y 2010
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Gamtrs dn irvmsiipacsin fzenamica y Sazial

Relacion de las variables socioecondémicas con la
robabilidad de encontrarse suspendido — Acueducto y Alcantarillado

Calidad Acueducto -0.00969*** -0.000401*** Otro 0.415*** 0.0256*** Ninguno*2010 0.849*** 0.0804**
(0.00149) (6.48e-05) (0.0963) (0.00822) (0.236) (0.0390)
Ingreso 0.00202 8.36e-05 Empleado Doméstico -0.372 -0.0106** Preescolar*2010 0.345 0.0204
(0.00495) (0.000205) (0.279) (0.00515) (0.270) (0.0216)
Personas Hogar 0.0596*** 0.00247*** Cuenta Propia 0.0891 0.00379 Primaria*2010 0.476*** 0.0291*
(0.0222) (0.000911) (0.0643) (0.00281) (0.179) (0.0152)
Cuartos para Dormir -0.0902** -0.00373** Patr6n Empleador -0.0283 -0.00114 Secundaria*2010 0.653*** 0.0511*
(0.0413) (0.00170) (0.282) (0.0110) (0.214) (0.0267)
Hacinamiento 0.00573 0.000237 TFSR 0.352 0.0211 Media*2010 0.392** 0.0226*
(0.0910) (0.00377) (0.324) (0.0265) (0.179) (0.0137)
Migracion 0.0414 0.00177 Jornalero 0.743*** 0.0660* Técnico*2010 0.571** 0.0414
(0.0910) (0.00403) (0.247) (0.0375) (0.230) (0.0257)
Jefe Mujer 0.0928 0.00401 Estratol 0.619*** 0.0425** Arrendada*2010 0.196** 0.00935*
(0.0918) (0.00415) (0.173) (0.0176) (0.0967) (0.00525)
Jefe Inactivo 0.385** 0.0235* Estrato2 0.292*** 0.0121*** Propia Pagando*2010 -0.275* -0.00866**
(0.167) (0.0140) (0.0774) (0.00312) (0.163) (0.00376)
Jefe Desocupado -0.138 -0.00493 Estrato3 0.168*** 0.00696*** Otro*2010 -0.132 -0.00479
(0.268) (0.00823) (0.0522) (0.00213) (0.142) (0.00443)
Desea Trabajar Més 0.00192 7.96e-05 Estrato4 0.218*** 0.00901*** Empleado Doméstico*2010 0.527* 0.0375
(0.00300) (0.000124) (0.0381) (0.00153) (0.308) (0.0335)
Presencia de Conyugue -0.170* -0.00752* Ingreso*2010 0.0465* 0.00193* Cuenta Propia*2010 -0.169* -0.00616**
(0.0924) (0.00435) (0.0245) (0.00101) (0.0889) (0.00284)
Ninguno -0.115 -0.00428 Personas Hogar*2010 0.00258 0.000107 Patrén Empleador*2010 -0.00524 -0.000216
0.177) (0.00590) (0.0357) (0.00148) (0.341) (0.0139)
Preescolar 0.0404 0.00174 Cuartos para Dormir*2010 -0.0149 -0.000618 TFSR*2010 -0.209 -0.00694
(0.152) (0.00677) (0.0708) (0.00293) (0.588) (0.0153)
Primaria 0.174 0.00781 Hacinamiento*2010 0.0659 0.00273 Jornalero*2010 -0.470 -0.0120
(0.117) (0.00565) (0.227) (0.00942) (0.536) (0.00735)
Secundaria -0.0582 -0.00229 Migracién*2010 -0.372** -0.0107*** Estrato1*2010 -0.572%** -0.0142%**
(0.151) (0.00565) 0.173) (0.00326) (0.208) (0.00274)
Media 0.0355 0.00150 Jefe Mujer2010 -0.0321 -0.00129 Estrato2*2010 -0.280** -0.00952**
(0.120) (0.00515) (0.123) (0.00484) (0.139) (0.00383)
Técnico -0.128 -0.00473 Jefe Inactivo*2010 -0.245 -0.00790 Estrato3*2010 -0.294** -0.00965***
(0.170) (0.00555) (0.209) (0.00509) (0.132) (0.00337)
Arrendada -0.217*** -0.00864*** Desea Trabajar Mas*2010 -0.00327 -0.000135 Estrato4*2010 -0.491*** -0.0128***
(0.0733) (0.00280) (0.00371) (0.000153) (0.170) (0.00255)
Propia Pagando 0.362*** 0.0211** Presencia de Conyugue*2010 0.0966 0.00419 Constant -2.779%**
(0.113) (0.00876) (0.124) (0.00566) (0.195)
Observations 19253 19253

Robust standard errors in parentheses
*** n<0.01, ** p<0.05, * p<0.1

Fuente: Célculos propios con base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin 2008 y 2010
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Relacion de las variables socioecondémicas con la
robabilidad de encontrarse suspendido — Gas natural

Gamtrs dn irvmsiipacsin fzenamica y Sazial

Calidad Gas -0.0293*** -2.15e-05*** Cuenta Propia -0.154 -0.000106 Secundaria*2010 -0.00879 -6.37e-06
(0.00110) (6.11e-06) (0.105) (7.22¢-05) (0.298) (0.000213)
Ingreso -0.0154** -1.13e-05* Patr6n Empleador 0.333 0.000444 Media*2010 -0.377 -0.000173**
(0.00713) (5.91e-06) (0.270) (0.000600) (0.234) (8.00e-05)
Personas Hogar 0.115%** 8.48e-05** TFSR 0.180 0.000183 Técnico*2010 -0.753** -0.000205***
(0.0370) (3.38e-05) (0.497) (0.000680) (0.300) (6.62¢-05)
Cuartos para Dormir -0.235%** -0.000173*** Jornalero 0.141 0.000134 Arrendada*2010 0.178 0.000164
(0.0568) (6.16€-05) (0.427) (0.000512) (0.144) (0.000168)
Hacinamiento 0.283** 0.000208** Estratol 0.162 0.000153 Propia Pagando*2010 -0.0944 -5.94e-05
(0.122) (9.65¢-05) (0.478) (0.000579) (0.200) (0.000107)
Migracion 0.104 8.86e-05 Estrato2 0.233* 0.000171* Otro*2010 0.214 0.000231
(0.129) (0.000129) (0.120) (9.24e-05) (0.230) (0.000351)
Jefe Mujer 0.316** 0.000310* Estrato3 0.173** 0.000127** Empleado Doméstico*2010 0.419 0.000671
(0.138) (0.000186) (0.0796) (6.18e-05) (0.501) (0.00147)
Jefe Inactivo -0.235 -0.000119 Estrato4 0.203*** 0.000149*** Cuenta Propia*2010 0.246* 0.000256
(0.396) (0.000139) (0.0558) (5.02¢-05) (0.136) (0.000200)
Desea Trabajar Méas -0.360*** -0.000265*** Ingreso*2010 -0.0186 -1.37e-05 Patrén Empleador*2010 -0.301 -0.000136
(0.128) (6.86-05) (0.0261) (1.90e-05) (0.403) (0.000110)
Presencia de Conyugue -0.105 -8.24e-05 Personas Hogar*2010 -0.00586 -4.30e-06 Estrato2*2010 0.414** 0.000533
(0.144) (0.000127) (0.0577) (4.23¢-05) (0.210) (0.000484)
Ninguno -0.389 -0.000165* Cuartos para Dormir*2010 0.0173 1.27e-05 Estrato3*2010 0.332* 0.000396
(0.391) (9.85¢-05) (0.104) (7.65€-05) (0.189) (0.000378)
Preescolar 0.359 0.000486 Hacinamiento*2010 -0.212 -0.000156 Estrato4*2010 0.00322 2.38e-06
(0.233) (0.000509) (0.337) (0.000246) (0.211) (0.000156)
Primaria 0.354** 0.000358 Migracién*2010 -0.352 -0.000150** Constant -2.053***
(0.174) (0.000254) (0.242) (7.13e-05) (0.300)
Secundaria -0.132 -8.05e-05 Jefe Mujer*2010 -0.185 -0.000107
(0.238) (0.000125) (0.176) (8.09e-05) Observations 18120 18120
Media 0.0966 7.73e-05 Jefe Inactivo*2010 0.0468 3.73e-05
(0.182) (0.000159) (0.453) (0.000392)
Técnico 0.157 0.000147 Desea Trabajar Mas*2010 0.362*** 0.000266***
(0.209) (0.000245) (0.128) (6.88e-05)
Arrendada -0.118 -8.37e-05 Presencia de Conyugue*2010 0.247 0.000232
(0.110) (7.89¢-05) (0.185) (0.000235)
Propia Pagando 0.368** 0.000502 Ninguno*2010 0.336 0.000453
(0.145) (0.000341) (0.433) (0.000955)
Otro 0.209 0.000218 Preescolar*2010 -0.934** -0.000196***
(0.174) (0.000253) (0.406) (6.13¢-05)
Empleado Doméstico -0.353 -0.000149 Primaria*2010 -0.471%* -0.000197**
(0.428) (0.000101) (0.228) (7.71e-05)

Robust standard errors in parentheses
#*% p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1

Fuente: Calculos propios con base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin 2008 y 2010
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Relacion de las variables socioeconomicas con la
probabilidad de encontrarse suspendido
VARIABLES Suspendido mfx VARIABLES Suspendido mfx VARIABLES Suspendido mfx
Calidad Energia -0.00807*** -0.000608*** Propia Pagando 0.230** 0.0209* Ninguno*2010 0.298 0.0289
(0.00310) (0.000234) (0.106) (0.0114) (0.182) (0.0221)
Calidad Acueducto 0.00176 0.000133 Otro 0.334*** 0.0330*** Preescolar*2010 0.0234 0.00180
(0.00275) (0.000207) (0.0878) (0.0109) (0.203) (0.0159)
Calidad Gas -0.000842** -6.34e-05** Empleado Doméstico -0.385 -0.0207** Primaria*2010 0.132 0.0109
(0.000427) (3.21e-05) (0.251) (0.00904) (0.137) (0.0123)
Ingreso -0.00110 -8.28e-05 Cuenta Propia 0.0431 0.00329 Secundaria*2010 0.336** 0.0334
(0.00420) (0.000316) (0.0559) (0.00431) (0.164) (0.0207)
Personas Hogar 0.0520** 0.00392** Patrén Empleador 0.115 0.00958 Media*2010 0.138 0.0115
(0.0206) (0.00155) (0.197) (0.0180) (0.138) (0.0126)
Cuartos para Dormir -0.111%** -0.00835*** TFSR 0.182 0.0161 Técnico*2010 0.200 0.0178
(0.0373) (0.00279) (0.335) (0.0345) (0.184) (0.0191)
Hacinamiento -0.0620 -0.00467 Jornalero 0.614*** 0.0786* Arrendada*2010 0.179** 0.0150**
(0.0913) (0.00688) (0.226) (0.0430) (0.0774) (0.00717)
Migracién 0.0441 0.00342 Estratol 0.238* 0.0211 Propia Pagando*2010  -0.126 -0.00849
(0.0786) (0.00630) (0.137) (0.0141) (0.138) (0.00828)
Jefe Mujer 0.0440 0.00337 Estrato2 0.146** 0.0110** Otro*2010 -0.0932 -0.00647
(0.0773) (0.00603) (0.0582) (0.00437) (0.123) (0.00781)
Jefe Inactivo 0.218 0.0198 Estrato3 0.0486 0.00366 Empleado Doméstico*20: 0.504* 0.0586
(0.163) (0.0175) (0.0390) (0.00294) (0.276) (0.0451)
Jefe Desocupado -0.0970 -0.00669 Estrato4 0.112%** 0.00844*** Cuenta Propia*2010 -0.0508 -0.00370
(0.202) (0.0127) (0.0293) (0.00221) (0.0729) (0.00514)
Desea Trabajar Mas 0.00189 0.000142 Ingreso*2010 0.0168 0.00126 Patron Empleador*2010 0.0248 0.00191
(0.00275) (0.000207) (0.0165) (0.00124) (0.237) (0.0187)
Presencia de Conyugue -0.222%** -0.0180*** Personas Hogar*2010  0.0179 0.00135 TFSR*2010 0.0686 0.00550
(0.0770) (0.00667) (0.0298) (0.00225) (0.534) (0.0455)
Ninguno 0.0966 0.00786 Cuartos para Dormir*201 -0.0230 -0.00174 Jornalero*2010 -0.652 -0.0273***
(0.143) (0.0125) (0.0570) (0.00429) (0.545) (0.0101)
Preescolar 0.183 0.0159 Hacinamiento*2010 0.354** 0.0266** Estrato1*2010 -0.123 -0.00839
(0.129) (0.0130) (0.175) (0.0133) (0.169) (0.0104)
Primaria 0.238** 0.0197** Migracion*2010 -0.298** -0.0174*** Estrato2*2010 -0.0245 -0.00182
(0.102) (0.00918) (0.127) (0.00557) (0.111) (0.00808)
Secundaria 0.0320 0.00247 Jefe Mujer*2010 0.0296 0.00228 Estrato3*2010 -0.0183 -0.00136
(0.126) (0.00999) (0.0985) (0.00772) (0.102) (0.00747)
Media 0.0444 0.00341 Jefe Inactivo*2010 -0.242 -0.0147 Estrato4*2010 -0.282** -0.0168***
(0.105) (0.00821) (0.195) (0.00931) (0.119) (0.00543)
Técnico -0.115 -0.00791 Desea Trabajar Mas*201 -0.00170 -0.000128 Constant -2.068***
(0.149) (0.00934) (0.00331) (0.000250) (0.142)
Arrendada -0.212%** -0.0154*** Presencia de Conyugue*2 0.253** 0.0212**
(0.0615) (0.00430) (0.0984) (0.00915) Observations 19253 19253

Robust standard errors in parentheses
*%% n<0,01, ** p<0.05, * p<0.1

Fuente: Célculos propios con base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin 2008 y 2010
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Tabla 25
Relacion de las Variables Socioecondmicas con la
Probabilidad de Encontrarse Desconectado- Energia Eléctrica

VARIABLES ~ Descorectaco mix VARIABLES Desconectado mix VARIABLES Desconectado
Energia Energia Energia
Calidad Energia -0.0154** -7.01e-05** Otro 0.650*** 0.00750** Preescolar*2010 -0.332 -0.000955*
(0.00626) (2.92e-05) (0.139) (0.00295) (0.325) (0.000560)
Ingreso -0.0107 -4.85e-05 Empleado Doméstico -0.153 -0.000562 Primaria*2010 -0.0971 -0.000396
(0.00865) (3.89e-05) (0.430) (0.00125) (0.205) (0.000755)
Personas Hogar 0.111%** 0.000506***  Cuenta Propia -0.0297 -0.000133 Secundaria*2010 -0.0812 -0.000330
(0.0317) (0.000152) (0.115) (0.000514) (0.276) (0.00100)
Cuartos para Dormir -0.156*** -0.000710** Patrén Empleador 0.573* 0.00619 Media*2010 -0.0709 -0.000297
(0.0603) (0.000277) (0.294) (0.00595) (0.198) (0.000767)
Hacinamiento 0.213 0.000966 Jornalero 0.359 0.00285 Técnico*2010 3.265*** 0.561***
(0.139) (0.000632) (0.434) (0.00538) (0.234) (0.0896)
Migracién 0.308** 0.00203 Estratol 0.750%*** 0.00874*** Arrendada*2010 0.464*** 0.00350*
(0.152) (0.00131) (0.147) (0.00339) (0.174) (0.00195)
Jefe Mujer -0.183 -0.000746 Estrato2 0.191*** 0.000867*** Propia Pagando*2010 -0.0914 -0.000366
(0.149) (0.000545) (0.0590) (0.000285) (0.278) (0.000969)
Jefe Inactivo 0.427 0.00367 Estrato3 -0.0270 -0.000123 Otro*2010 -0.655%** -0.00131***
(0.269) (0.00375) (0.0525) (0.000235) (0.231) (0.000228)
Jefe Desocupado 0.0784 0.000401 Estrato4 -0.804*** -0.00366*** Empleado Doméstico*2010  0.439 0.00390
(0.300) (0.00172) (0.0438) (0.000519) (0.472) (0.00704)
Desea Trabajar Mas 0.00292 1.33e-05 Ingreso*2010 0.0970*** 0.000441*** Cuenta Propia*2010 0.0740 0.000365
(0.00394) (1.77e-05) (0.0297) (0.000145) (0.140) (0.000751)
Presencia de Conyugue ~ -0.325** -0.00180** Personas Hogar*2010 -0.0815* -0.000370* Patr6n Empleador*2010 -0.966** -0.00140%**
(0.128) (0.000856) (0.0477) (0.000217) (0.474) (0.000237)
Ninguno 0.0785 0.000396 Cuartos para Dormir*2010 0.156 0.000708 Estrato1*2010 -0.337 -0.00101
(0.221) (0.00123) (0.0971) (0.000442) (0.233)
Preescolar 0.345** 0.00253 Hacinamiento*2010 -0.579* -0.00263* Estrato2*2010 0.00445 2.03e-05
(0.169) (0.00192) (0.322) (0.00148) (0.192) (0.000882)
Primaria 0.176 0.000898 Migracién*2010 -0.328 -0.000964***  Estrato3*2010 -0.0805 -0.000334
(0.120) (0.000705) (0.218) (0.000368) (0.194) (0.000739)
Secundaria 0.242 0.00150 Jefe Mujer*2010 -0.0323 -0.000142 Estrato4*2010 0.939%** 0.0171*
(0.193) (0.00161) (0.187) (0.000791) (0.214) (0.00933)
Media 0.218* 0.00118 Jefe Inactivo*2010 -0.445 -0.00112%** Constant -3.115%**
(0.116) (0.000784) (0.338) (0.000409) (0.251)
Técnico -3.180%** -0.00296***  Desea Trabajar Mas*2010 -0.00184 -8.37e-06
(0.120) (0.000445) (0.00561) (2.54e-05) Observations 19182 19182
Arrendada -0.337** -0.00144** Presencia de Conyugue*2010  0.151 0.000763
(0.152) (0.000607) (0.165) (0.000925)
Propia Pagando 0.235 0.00148 Ninguno*2010 0.112 0.000598
(0.228) (0.00190) (0.298) (0.00186)

Robust standard errors in parentheses
*** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1

Fuente: Célculos propios con base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin 2008 y 2010
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Relacion de las Variables Socioeconémicas con la
Probabilidad de Encontrarse Desconectado- Acueducto y Alcantarillado

Desconectado Desconectado Desconectado
VARIABLES Acteducto mfx VARIABLES Acteducto mfx VARIABLES Acteducto mfx
Calidad Acueducto -0.0178** -4.59e-05** Otro 0.500%** 0.00277* Primaria*2010 -0.0758 -0.000179
(0.00793) (2.24¢-05) (0.173) (0.00167) (0.210) (0.000458)
Ingreso -0.00736 -1.90e-05 Empleado Doméstico 0.134 0.000426 Secundaria*2010 -0.0924 -0.000209
(0.0104) (2.62e-05) (0.405) (0.00154) (0.294) (0.000583)
Personas Hogar 0.106*** 0.000273** Cuenta Propia 0.0416 0.000110 Media*2010 0.119 0.000357
(0.0342) (0.000106) (0.133) (0.000349) (0.224) (0.000761)
Cuartos para Dormir -0.157* -0.000404 Patron Empleador 0.402 0.00197 Técnico*2010 3.164*** 0.450%**
(0.0895) (0.000262) (0.366) (0.00284) (0.259) (0.101)
Hacinamiento 0.00109 2.82e-06 Estratol 0.294 0.00110 Arrendada*2010 0.125 0.000369
(0.301) (0.000777) (0.194) (0.00102) (0.181) (0.000606)
Migracion 0.425** 0.00193 Estrato2 0.0337 8.70e-05 Propia Pagando*2010 -0.244 -0.000444
(0.170) (0.00123) (0.0766) (0.000196) (0.394) (0.000482)
Jefe Mujer -0.257 -0.000569* Estrato3 -0.0639 -0.000165 Otro*2010 -0.520** -0.000663***
(0.170) (0.000305) (0.0501) (0.000123) (0.236) (0.000181)
Jefe Inactivo -3.453*** -0.00101*** Estrato4 -0.827*** -0.00213*** Empleado Doméstico*2010 0.0489 0.000136
(0.175) (0.000249) (0.0517) (0.000509) (0.448) (0.00135)
Jefe Desocupado 0.247 0.000951 Ingreso*2010 0.0216 5.57e-05 Cuenta Propia*2010 0.00887 2.31e-05
(0.258) (0.00142) (0.0336) (9.09e-05) (0.154) (0.000407)
Desea Trabajar Més -0.315** -0.000812***  Personas Hogar*2010 -0.0613 -0.000158 Patrén Empleador*2010 -0.493 -0.000638***
(0.126) (0.000242) (0.0492) (0.000129) (0.458) (0.000236)
Presencia de Conyugue -0.317** -0.00101 Cuartos para Dormir*2010 0.0641 0.000166 Estrato1*2010 -0.365 -0.000587**
(0.134) (0.116) (0.000305) (0.262) (0.000259)
Ninguno -0.000571 -1.47e-06 Hacinamiento*2010 0.125 0.000322 Estrato2*2010 -0.0406 -0.000100
(0.264) (0.000680) (0.374) (0.000972) 0.177) (0.000416)
Preescolar 0.0941 0.000278 Migracién*2010 -0.623** -0.000717***  Estrato3*2010 -0.122 -0.000273
(0.223) (0.000770) (0.251) (0.000190) (0.173) (0.000339)
Primaria 0.318** 0.00104 Jefe Mujer*2010 0.0768 0.000218 Estrato4*2010 0.575%** 0.00367
(0.139) (0.000654) (0.201) (0.000610) (0.222) (0.00290)
Secundaria 0.215 0.000744 Jefe Inactivo*2010 3.247%** 0.507*** Constant -2.248***
(0.227) (0.00105) (0.273) (0.107) (0.345)
Media -0.0756 -0.000184 Desea Trabajar M&s*2010 0.311** 0.000802***
(0.159) (0.000353) (0.126) (0.000243) Observations 19121 19121
Técnico -3.135%** -0.00164*** Presencia de Conyugue*2010 0.188 0.000563
(0.161) (0.000384) (0.169) (0.000580)
Arrendada -0.233 -0.000571 Ninguno*2010 0.241 0.000904
(0.162) (0.000385) (0.328) (0.00171)
Propia Pagando 0.00321 8.33e-06 Preescolar*2010 0.131 0.000417
(0.347) (0.000903) (0.339) (0.00130)

Robust standard errors in parentheses
*0% n<0.01, ** p<0.05, * p<0.1

Fuente: Célculos propios con base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin 2008 y 2010
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Relacion de las Variables Socioecondmicas con la
Probabilidad de Encontrarse Desconectado- Gas Natural

VARIABLES Desconectado Gas mfx VARIABLES Desconectado Gas mfx VARIABLES Desconectado Gas mfx
Calidad Gas -0.0244*** -7.8%-11 Cuenta Propia 0.264 1.20e-09 Arrendada*2010 -0.650 -1.04e-09
(0.00187) (2.11e-10) (0.230) (2.70e-09) (0.404) (2.46e-09)
Ingreso 0.00188 0 Patrén Empleador -2.966%** -8.15e-10 Propia Pagando*2010 2.983*** 0.000659
(0.0145) (5.01e-11) (0.297) (2.27e-09) (0.352) (0.00155)
Personas Hogar -0.517** -1.67e-09 Estrato2 0.0670 2.17e-10 Otro*2010 3.359%** 0.00247
(0.256) (3.79¢-09) (0.0959) (5.92e-10) (0.413) (0.00490)
Cuartos para Dormir 1.148** 3.71e-09 Estrato3 0.0812 2.63e-10 Empleado Doméstico*2010 2.986*** 0.000820
(0.480) (8.62e-09) (0.0761) (6.02¢-10) (0.555) (0.00225)
Hacinamiento -5.135%** -1.66e-08 Estrato4 -0.779*** -2.52e-09  Cuenta Propia*2010 -0.434 -7.16e-10
(1.750) (3.99e-08) (0.0649) (6.78e-09) (0.266) (1.84e-09)
Migracion 0.190 1.00e-09 Ingreso*2010 -0.0562 -1.82e-10  Patrén Empleador*2010 2.868*** 0.000537
(0.259) (3.14e-09) (0.0408) (4.99¢-10) (0.456) (0.00139)
Jefe Mujer -3.691*** -2.00e-07 Personas Hogar*2010 0.532** 1.72e-09 Estrato2*2010 0.0437 1.54e-10
(0.470) (4.42¢-07) (0.261) (3.95€-09) (0.269) (1.18e-09)
Jefe Inactivo -3.452%** -9.17e-10 Cuartos para Dormir*2010 -1.054** -3.41e-09 Estrato3*2010 -0.157 -3.71e-10
(0.252) (2.52¢-09) (0.493) (7.83¢-09) (0.260) (1.01e-09)
Desea Trabajar Mas -0.238 -7.6%-10 Hacinamiento*2010 4.519** 1.46e-08 Estrato4*2010 1.069*** 1.83e-07
(0.212) (1.93e-09) (1.782) (3.47e-08) (0.255) (4.80e-07)
Presencia de Conyugue 0.805 2.67e-09 Migracién*2010 0.267 2.04e-09 Constant -1.836%**
(0.614) (4.92¢-09) (0.325) (7.72e-09) (0.559)
Ninguno 0.705 2.69-08 Jefe Mujer<2010 3.553*** 0.00134
(0.437) (8.33e-08) (0.495) (0.00228) Observations 15900 15900
Primaria 0.529*** 4.84e-09 Jefe Inactivo*2010 4.005*** 0.0152
(0.146) (1.37e-08) (0.353) (0.0213)
Secundaria 0.237 1.49¢-09 Desea Trabajar Mas*2010 0.234 7.56e-10
(0.253) (4.38¢-09) (0.213) (1.90e-09)
Media -3.413*** -1.34e-07 Presencia de Conyugue*2010 -0.853 -2.20e-09
(0.410) (2.51e-07) (0.639) (4.34e-09)
Técnico -3.109*** -2.73e-09 Ninguno*2010 -0.481 -5.31e-10
(0.205) (7.18e-09) (0.534) (1.46e-09)
Arrendada 0.680* 5.76e-09 Primaria*2010 -0.602** -7.86e-10
(0.382) (9.87e-09) (0.279) (2.19¢-09)
Propia Pagando -2.993*** -1.60e-09 Secundaria*2010 0.0261 9.10e-11
(0.263) (4.44e-09) (0.363) (1.42-09)
Otro -3.240*** -1.42e-09 Media*2010 3.547*** 0.00148
(0.283) (3.87e-09) (0.461) (0.00141)
Empleado Doméstico -2.898*** -6.97e-10 Técnico*2010 3.335%** 0.00182
(0.362) (1.93e-09) (0.322) (0.00274)

Robust standard errors in parentheses
**% p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1

Fuente: Célculos propios con base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin 2008 y 2010

272



Estudio sobre morosidad —Tablas ll

FEDESARROLLO
Relacion de las Variables Socioecondmicas con la
Probabilidad de Encontrarse Desconectado
VARIABLES Desconectado mfx VARIABLES Desconectado mfx VARIABLES Desconectado mfx
Calidad Energia -0.0122* -0.000132* Arrendada -0.121 -0.00127 Presencia de Conyugue*2010 0.225* 0.00282
(0.00644) (6.97e-05) (0.117) (0.00118) (0.129) (0.00185)
Calidad Acueducto -0.0323 -0.000349 Propia Pagando 0.120 0.00150 Ninguno*2010 0.0608 0.000711
(0.0813) (0.000856) (0.218) (0.00312) (0.231) (0.00290)
Calidad Gas 9.62e-05 1.04e-06 Otro 0.583*** 0.0131*** Preescolar*2010 0.0819 0.000988
(0.000613) (6.64e-06) (0.132) (0.00497) (0.232) (0.00310)
Ingreso -0.0101 -0.000110 Empleado Doméstico -0.135 -0.00123 Primaria*2010 -0.124 -0.00119
(0.00728) (7.686-05) (0.408) (0.00310) (0.152) (0.00130)
Personas Hogar 0.0709** 0.000767** Cuenta Propia -0.00228 -2.46e-05 Secundaria*2010 0.00540 5.88e-05
(0.0320) (0.000346) (0.102) (0.00111) (0.208) (0.00228)
Cuartos para Dormir -0.144** -0.00156** Patron Empleador 0.389 0.00704 Media*2010 0.0557 0.000640
(0.0663) (0.000710) (0.283) (0.00773) (0.151) (0.00183)
Hacinamiento -0.0514 -0.000557 Jornalero 0.296 0.00479 Técnico*2010 3.428*** 0.730***
(0.184) (0.00199) (0.416) (0.00951) (0.181) (0.0574)
Migracion 0.258** 0.00368 Estratol 0.337** 0.00522* Arrendada*2010 0.111 0.00133
(0.131) (0.00231) (0.139) (0.00302) (0.131) (0.00171)
Jefe Mujer -0.247* -0.00235** Estrato2 0.0264 0.000285 Propia Pagando*2010 -0.247 -0.00198
(0.127) (0.00105) (0.0552) (0.000601) (0.253) (0.00143)
Jefe Inactivo 0.325 0.00539 Estrato3 -0.0470 -0.000509 Otro*2010 -0.506*** -0.00300***
(0.264) (0.00621) (0.0356) (0.000375) (0.178) (0.000570)
Jefe Desocupado 0.301 0.00491 Estrato4 -0.856*** -0.00927***  Empleado Doméstico*2010 0.268 0.00415
(0.200) (0.00463) (0.0397) (0.00114) (0.434) (0.00917)
Desea Trabajar Mas 0.00182 1.97e-05 Ingreso*2010 0.0542** 0.000587**  Cuenta Propia*2010 0.0541 0.000617
(0.00411) (4.43¢-05) (0.0240) (0.000272) (0.117) (0.00141)
Presencia de Conyugue -0.303*** -0.00384** Personas Hogar*2010 -0.0246 -0.000266 Patr6n Empleador*2010 -0.405 -0.00265**
(0.102) (0.00150) (0.0413) (0.000443) (0.341) (0.00122)
Ninguno 0.154 0.00200 Cuartos para Dormir*2010 0.0405 0.000438 Estrato1*2010 -0.0330 -0.000344
(0.187) (0.00291) (0.0861) (0.000924) (0.185) (0.00185)
Preescolar 0.226 0.00323 Hacinamiento*2010 0.159 0.00172 Estrato2*2010 0.103 0.00122
(0.153) (0.00284) (0.259) (0.00282) (0.130) (0.00171)
Primaria 0.204* 0.00249* Migracion*2010 -0.289* -0.00220** Estrato3*2010 0.0580 0.000666
(0.104) (0.00151) 0.173) (0.000860) (0.125) (0.00152)
Secundaria 0.154 0.00198 Jefe Mujer*2010 0.153 0.00194 Estrato4*2010 0.813*** 0.0251***
(0.162) (0.00246) (0.149) (0.00217) (0.152) (0.00964)
Media 0.0233 0.000256 Jefe Inactivo*2010 -0.484 -0.00292***  Constant -2.363***
(0.104) (0.00116) (0.307) (0.000920) (0.227)
Técnico -3.307*** -0.00740***  Desea Trabajar Mas*2010 -0.00445 -4.81e-05
(0.124) (0.000968) (0.00461) (4.97e-05)  Observations 19182 19182

Robust standard errors in parentheses
*% 0<0.01, ** p<0.05, * p<0.1

Fuente: Célculos propios con base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin 2008 y 2010
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ANEXOS
Anexo 1
Elaborado por: Confidencial
PATRICIA FRANCO FEDESARROLLO Mayode 2011
Guias Sesiones de Grupo

Presentacion

EXPLICACION DEL OBJETIVO DE LA SESION Y DE LA MECANICA DE LA SESION
“Mi nombre es Soy investigador asociado de FEDESARROLLO entidad que adelanta
estudios para comprender la situaciones de las personas en diferentes aspectos relacionados con su diario
viviry su bienestar.

Objetivo de la reunién
e Estamos hablando con habitantes de la ciudad de Medellin y usted es una de las personas seleccionadas
para nuestro estudio, nuestro interés es el de conocer su situacion actual, todo lo que ocurre en su
diario vivir, para que de esta forma puedan desarrollarse diferentes programas orientados a buscar su
bienestar.

La mecanica del grupo focal y los compromisos

e Este tipo de reunionesse denomina una sesién de grupo. Estaremos conversando alrededor de dos
horas. Uds. Serad los protagonistas, y estardn compartiendo susopiniones y experiencias. Yo soy la
moderadora. Mi funcién consiste en colaborar para que todos puedan dar sus opiniones, por tanto, seré
la persona que ceda la palabra a la persona que la solicite. También invitaré a participar a aquellos que
estén muy callados. Es importante que todos participen. Lo importante aqui es su espontaneidad, no
hay respuestas correctas o0 incorrectas; todas las opiniones son validas.

e Vamos a estar reunidos aproximadamente 3 horas, luego es importante que ustedes lo sepan para
gueinformensi alguien los acompafa.

e Tenemos los celulares apagados y antes de que hagamos un descanso nadie va a salir de la sala.

e Dada la importancia de sus opiniones, estaremos grabando la sesion, de tal forma que sus valiosos
aportes no se pierdan por dejarlos en la memoria de quien modera y nuestro compromiso es guardar la
confidencialidad de sus opiniones. Me van a acompafar otros profesionales vinculados con el
proyecto, que estaranmuy atentos a sus aportes. Este equipo en un momento dado, podra querer que
profundicemos en algin tema tratado y no seria extrafio que me enviaran una nota para tal fin. ¢ Dudas
sobre la mecénica de la reunion?

Presentacion de los participantes - Ronda de nombres
Como estaremos conversando por un rato, seria bueno que nos conociéramos, para poder trabajar como un
solo grupo. Los invito a que cada uno de Uds. le cuente al grupo un poco sobre si mismo...

Nombre

Profesion / Ocupacion

Con quién viven

¢ Cuanto hace que vive en Medellin? /( En caso de venir de otras zonas del pais, explorar si al llegar a
Medellin tenia familiares, /qué razones lo hicieron buscar a Medellin como lugar de destino para vivir
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en este tiempo)....y cudnto hace que vive en lacasaen donde vive actualmente?....;Recientemente

cuantas veces se ha cambiado de casa?

¢Viven en vivienda propia o arrendada?

¢Cuantas personas son en su familia?

¢Cuantos de estas personas son nifios? / En que edades /

De estos nifios ¢ Cuantos estudian? / ¢ Estudian cerca a su casa?
¢Quién lleva a los nifios al colegio?

INTRODUCCION

|DINAMICA DE CALENTAMIENTO GRUPAL INTRODUCTORIA AL TEMA DE\
IMOROSIDAD|
Esta dinamica busca facilitar la creacion de confianza entre el moderador y el grupo de

participantes y permite que éste establezca aspectos relacionados con el liderazgo de los
participantes, interacciones, participacion y conformidad entre los miembros del grupo.

Identificacion degasto familiar / responsabilidadesfinancieras

Instruccion inicial

Vamos a construir una lista de gastos que por lo general tiene una familia en un mes, voy a
pedirles que todos participen, a medida que ustedes van hablando yo voy a ir escribiendo.

Realizar lista en cartelera, dejar que aflore espontaneamente, permitir que la construccion
sea grupal. Completar teniendo la siguiente como una lista tentativa.

e Alimentacion

e Educacion

e Ropa

¢ Vivienda/arriendo

e Diversiones / distracciones
e Telefonia celular

e Utiles de los nifios

e Pensiones de colegios

e Merienda colegio

e Servicios publicos

e Pago de deudas / compromisos financieros
e SaludCopagos Medicinas

e Compra de medicamentos
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e Transporte

e Indagar acerca del “algo” para los nifios y tipo de ayuda que les dan en las escuelas
para alimentacion

Ya que tenemos esta lista construida, cada uno en la hoja que acabo de entregarles va
ordenar la lista iniciando con el gasto que considere mas importante al menos importante.
De igual forma, si tiene otros gastos puede afadirlos.

Entregar hoja de manejo delos gastos. Llevar a cartelera el ordenamiento y establecer las
razones del mismo. Establecer que les preocupa pagar en primer lugar y asi
sucesivamente;qué lugar le dan al pago de los servicios.

M: Retomar los resultados de la dinamica inicial y formular las siguientes preguntas,
dentro de todos los gastos que me mencionaron:

e ;Cuanto se ganan? ¢Quién(es) son las personas que aportan?/¢ Cuanto en total
entra en la familia? / ¢Los gastos como los distribuyen? / ;Qué formas tienen
para generar ingresosy formas alternativas para generar ingresos.

e ;Lo que se ganan les alcanza para pagar todos sus gastos?

e ;Quées lo que les causamas preocupacion para pagar?

e ;Qué hacen cuando no tienen toda la plata para pagar / cubrir sus gastos?

e ¢;Han dejado o dejan de pagar los servicios? Por qué han dejado de pagar los
servicios y en cambio cubren otros gastos?

e ;Realizan algun tipo de ahorro / en qué forma ahorran?
e ;Qué lugarle dan a los servicios? — Jerarquizar

\ Morosidad - Efectos

Voy a pasarles unas hojas para que me ayuden a describir lo que hacen las personas
gue les han cortados / suspendido los servicios publicos de agua, luz y gas por no
haberlos pagado y me ayuden a responder a la pregunta ¢Qué han hecho estas
personas cuando les cortaron / suspendieron los servicios publicos? (Cada servicios
se rotara en cada sesion)

1) A Josey a Abigail les suspendieron / cortaron el servicio de agua ¢Qué creen que
ellos hicieron cuando dejaronde tener servicio de agua?

Sustitutos

o ¢Como hacen ellos para bafnarse,..lavar la ropa.., lavar la loza.., hacer la
limpieza de la casa.., usar agua para cocinar y preparar los alimentos, cuidar de
los nifios... .... ¢qué otras actividades que realizaba con agua han tenido que
dejar de realizar y qué hace a ahora? /,Cémo se han idoacomodandoa ésta
situacion? / ¢ Recogen agua lluvia? / ; Como? /

Redes de solidaridad
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0 ¢Quién les brind6 (les ha brindado) ayuda? / ¢{Qué hicieron los vecinos, los
familiares, los amigos para ayudarlos?/ ¢{Hay alguna persona cercana que les
ayude vendiéndoles el servicio o regalandoselos? ¢Qué es lo mas frecuente? /
¢Los vecinos les venden el servicio?/¢,Cuando le compran a los vecinos como les
piden que les vendan el servicio? / ;Como se siente al hacerlo? / ;Cuanto les
cobran? / ¢Durante cuanto tiempo al dia los vecinos les venden el servicio? /
principalmente para que usan (agua, luz, gas,) que les venden /

e Lo mismo le ocurrio a Helena, le suspendieronel servicio de luz ;Qué creen que
hizo Helena cuando dejo de tener servicio de luz...?

o0 ¢Qué ha hecho para alumbrarse en las noches, ver television, oir radio?¢Qué
otras actividades que realizaba con luz ha tenido que dejar de realizar y qué
hace a cambio?

0 (Repetir preguntas de 1b)

e ...y también le paso a Francisco le suspendieronel gas (Qué creen que hizo
Franciscocuando dejo de tener servicio de gas...?

o ¢Qué ha hecho para cocinar los alimentos? ¢Qué otras actividades que
realizaba con gas ha tenido que dejar de realizar y qué hace a cambio? /
jcompran gas en pipeta? / ¢(Cuando les cortan el gas qué hacen
alternativamente? /

0 (Repetir preguntas de 1b)

Conexiones ilegales — Identificar barreras entre fraude e ilegalidad y establecer que
hace cada uno de ellos para obtener servicios cuando estan cortados o suspendidos,
las acciones que realizan ¢coémo las denominan?

e Para que me sigan contando la historia, ¢ Qué creen que hicieronJose y Abigail
para conectarse y tener servicio de agua...si José y Abigail se conectaron por otros
medios?...;cuales? / Que creen ustedes ¢ cada cuanto se conectan?De ¢ ddnde sacan
el agua para conectarse?,¢;Permanecen conectada o lo hace a ciertas horas del dia,
a qué horas? ;Como hacen José y Abigail para que no se den cuenta que estan
haciendo uso de esta conexion? / Al hacer este tipo de conexiones los han multado?
(Ronda establecer a cuantos los han multado)

e Lomismo le paso a Helena queno tiene servicio de luz..si se conecta de manera
ilegal paratener servicio de luz,Como hace para conectarse a luz? ...;Cada cuanto
se conecta?¢de donde saca la luz para conectarse?, ¢ Permanece conectada o lo
hace a ciertas horas del dia?, a ¢qué horas?;Como hace Helena para que no se den
cuenta que esta haciendo uso de ésta conexion?

e Recuerdan a Francisco, él no tiene servicio de gas....sise conecta de manera ilegal
paratener servicio de gas ...¢cada cuanto se conecta? de donde saca el gas
paraconectarse, ¢ Permanece conectado o lo hace a ciertas horas del dia?, a ¢qué
horas? ¢ Como hace Francisco para que no se den cuenta que esta haciendo uso de
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esta conexion? / es peligroso conectarse al gas cuando no se tiene servicio? /como
hacen para conectarse?

M: recuerde que este apartado varia de acuerdo al estado demorosidad de los grupos
entrevistados.

José, Abigail, Helena, Francisco... algunas veces pueden pagar sus servicios y otras
veces no lo pueden hacer. Algunas veces estan cortados y otras veces no. ¢Por qué sera
que a ellos les pasa que algunas veces pueden pagar sus servicios y otras veces
no?;Quéhacen para poder pagar los servicios? ... ;Cémo puede volver a pagar, qué
hacen para poder pagar nuevamente?/ ; CoOmo se consigue la plata para hacerlo?y...
¢Por quésera que los vuelven a cortar? / ¢ Qué le hace poder pagar en algunas
ocasiones y en otras no?/ ¢ Qué les significa retornar al servicio?

Estrategias

Vamos a imaginarnos que estas personas que deben servicios publicos logran salir de
sus deudas y pagar sus servicios publicos....(Trabajar en grupos)

e ;Qué cree ustedes que hicieron?/ ¢Quién les ayudo? ¢ Qué hicieron ellos para
poder salir de estas deudas? ¢Hubo otras personas / entidades ademas de las que
me mencionaron que les prestaron ayuda? ¢En qué forma?

Establecer comovive la situacion detener servicios algunas veces y otras veces no
poder tenerlos: ;Coémo un problema y una responsabilidad personal? Como una
responsabilidad de otros. Son conscientes queé la situacion que vive
leacarreapobreza, enfermedad, limitaciones para trabajar, etc.

SEGUNDA PARTE DE LA SESION
Cultura de pago

e oy a hacerles una pregunta sobre un programa de T.V. que se que todos vemos.
En el Chavo, ¢Queé le pasa al sefior Barriga cuando va a pedirle a don Ramon que
le pague? Por qué don Ramon no tiene para pagarle al sefior Barriga la renta?
¢ Qué consejos le darian a don Ramon para que le pueda pagar al sefior Barriga?

e Qué opinan ustedes, ¢Qué tanto esta historia se parece en la vida real a la historia
de personas que nopagan sus deudas... (servicios, arriendo, colegios, etc)?/ ¢Por
gué motivos no pagaran? / ¢Es bueno deber plata? / ;Quétan frecuente es que
estas personas pidan plata prestada? Es decir en una semana / quincena, ¢cuantas
veces pueden pedir plata prestada? / ;Cuantopueden deberen total de lo que
pidenprestado? (A quién le piden prestado? /;,Qué creen que sienten eéstas
persona cuando no pagansus deudas? /;Qué pasa si al final no pagan?...luego
Pagara las deudas es ....

e Ahora piensen en personas que si pagan y describanme a esas personas, ¢Como
son esas personas y que hace que a ellas si les quede facil pagar sus deudas?/;Qué
creen que sienten éstas persona cuando se atrasa en el pago de sus deudas? /
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¢Como logran estas personas siempre estar al dia? / Ustedes creen que en
Medellin abunden personas asi o0 son escasas?

e Ahora para finalizar quiero que me ayuden a pensar en un consejo que le
podemos dar a todas las personas en Medellin para que paguen sus deudas /
compromisos (arriendo, servicios, colegios, etc) a tiempo.

e Quiero que por favor me cuenten que tipo de deudas tienen ustedes y cuél es la
deuda mas grande que ustedes tienen (Priorizar)

o Casa
o Acometida de servicios publicos

0 Clubes / Créditos / Cuenta corriente: frecuencia de pago de estas deudas /
¢cuénto deben? / ¢ Cada cuénto pagan? /

Morosidad - Causas

1. Variables Econdmicas
a. Trabajo e ingreso

i. Explorar en caso de no salir en la parte introductoria aspectos
relacionados con niumero de personas que aportan/ distribucion del gasto/
razones/ formas alternativas de generar ingresos.

ii. Establecer ingresos provenientes de subsidio
iii. ldentificar si reciben ayuda escolares / vivienda / otros
iv. Cuéantas personas son formales / cuantas son informales.

v. Conocer si ahorrany en qué forma lo hacen

Identificaraspectos relacionados con trabajo e informalidad / Establecer si se considera
que tener trabajo es una responsabilidad de otros y no propia / Evaluar si se tiene una
actitud de desmotivacion frente al hecho de no tener trabajo porque seconsidera que no
se tienen suficiente estudio, palancas, entre otros/ ¢Hayplaneacion del gasto? ¢Que
recursos existenpara manejar sus ingresoscuando se tiene 0 no se tiene un trabajo
formal?

b. Choques por enfermedad que afectan el gasto

Establecer situaciones encaso de que esta variable haya sido mencionada

i. ¢Qué tan frecuente es que esto ocurra? (nifios, adultos mayores, otros
miembros en la familia)

ii. ¢Quiénes se enferman mas?
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iii. ¢A qué lugares (hospitales, droguerias, médicos particulares, otros) acuden
para resolver estos eventos?

iv. ¢Qué tan graves / significativos son este tipo de eventos.

2. Otros choques en el ingreso que afectan el gasto

Explorar si alguna de las personas queaportan en la familia perdié el trabajo ¢Como la
familia enfrento la situacion?/ ;Qué otro tipo de choques pueden haber estado presentes
que afectan el gasto? /ldentificar si realizan gastos imprevistos que se sale del
presupuesto y esto afecta el pago de los servicios. Establecer las razones para darles
prioridad frente al pago de servicios.

3. Variables Psicoldgicas

e FRASES INCOMPLETAS...Quiero que me ayuden a completar esta frase...
0 Sé que algunos vecinos han dejado de pagar los servicios de agua, gas, y luz
porque ...... (Opcional)
o Alguna vez dejé de pagar los servicios porqueque me sucedieron las
siguientes cosas.....
o0 Que yo no tenga dinero suficiente para pagar los servicios de agua, gas y luz
depende de....

Retomar los elementos presentados en las frases incompletasy llevar a un dialogo en
donde se identifique aspectos relacionados con:

Existen actitudes tolerantes a estar debiendo, a ser moroso? / ;Qué puede explicar
esta actitud? / El pago de los servicios se diluye como responsabilidad de otros y
no propia/ Desmotivacion al pago de sus compromisos/ al trabajo / a no asumir su
vida como propia / Considerar que hay imposibilidad / incapacidad a enfrentar las
responsabilidades cotidianas.

4. Variables de tipo cultural / educativa /informacién - conocimiento

¢ Ustedes creense debe pagar portener ....?

o Agua?
o Luz?
o Gas?

e Reciben ayuda para pagar por los servicios publicos? ....Reciben subsidios
para el pago de servicios publicos domiciliarios? (Establecer si son conscientes
de recibir subsidios por ser estrato 1y 2)

e Essuficiente o insuficiente el subsidio? (Para quienes respondieron que si)

e Se han fijado cual es la cantidad que les brindan de subsidio?
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e ;Cual es suopinion acerca del costo de losservicios publicos? Cual de los
servicios quees el mas costoso....y cual es el menos.....¢que opinan de la calidad
de los servicios publicos?

e Se ofrece buena calidad en los servicios publicos / ¢(Qué es en un servicio
publico de calidad?

e A quién se le atribuye la prestacion de los servicios publicos?/;quién presta
los servicios publicos, quién los ofrece?Variables de conciencia ciudadana

e Quiero que por favor me digan, para ustedes que es tenerderechos
e lgual que es una obligacion o tener deberes

e Los servicios publicos son un derecho .../ 0 una obligacidn del gobierno

Establecer la comprension de los términos, la identificacion de los derechos, la
identificacion de las obligaciones.

5. Variables de tipo ético o moral

e Les parece que a alguien le suspendan por no pagar los servicios de agua? /
luz? / gas?

e Frases incompletas
o0 Laeducacion de los hijos es.....
o Pienso que el ahorro es...
o Cuando alguien en el barriono paga los servicios...
o Cuando hay focos de luz prendidos.....(Opcional)
o Sise sale el agua de la llave omanguera / caneca de agua.. (Opcional)
o0 Cuando NO puedopagar los servicios publicospienso que ....(Opcional)

0 Hacer conexiones ilegales es....(Opcional)

IConocer su opinién respecto a estos aspectos identificando el juicio moral involucrado|
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Anexo 2
Distribucion de Suspendidos y Desconectados de Energia Eléctrica

Energia
Estrato .
Suspendido Desconectado
1 2.88% 2.08%
2 1.68% 0.63%
3 1.10% 0.10%
4 1.95% 0.00%
5 0.24% 0.00%
6 0.13% 0.00%

Energia

@ Suspendidos
9 Desconectados

0 04509 18 27 38
- — — ot

Fuente: Calculos Propios con Base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin (2008)
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Distribucion de Suspendidos y Desconectados de Acueducto y

Alcantarillado

Acueducto
@ Suspendidos
@ Desconectados

Estrato

O U WN

Acueducto
Suspendido Desconectado
2.92% 0.81%
1.82% 0.43%
1.36% 0.05%
1.79% 0.00%
0.18% 0.00%
0.00% 0.00%

0 04509 18 27 38
- — —

Fuente: Calculos Propios con Base en Encuesta de Calidad de Vida de Medellin (2008)
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Anexo 3
Pago Promedio en Servicios Publicos por Regiones

Pago promedio
Energia Alcantarillado Acueducto  Gas

Pago promedio

Regién Estrato - -
9 Energia Alcantarillado Acueducto  Gas

Region  Estrato

1 $ 28301 $ 684 §$ 14,713 $16,933 1 $ 22125 $ 8353 § 11,842 $26,437

2§ 48084 $ 8226 $ 21,531 $16,289 2 $ 37343 § 15706 $ 16822 $20,123

- 3§ 87268 $ 9792 $ 27482 $23,687 . 3§ 61535 $ 23726 $ 20,825 $22,456
Atlantico 4 g 108220 § 18182 $ 46480 $22141  COMUR 4 g105188 $ 40821 $ 28,581 $20156
5 $136715 $ 27,417 $ 46,652 $14,603 5 $148616 $ 48729 $ 39,156 $30,000

6 $238758 $ 31,968 $111,305 $18,726 6 $ 61058 $ 43495 $ 30,507 $17,300

1 $ 20266 $ 5260 $ 9,735 $ 15,666 1 $ 26330 $ 8347 §$ 10,858 $15275

2§ 20046 $ 9201 $ 14,279 $13,701 2 $ 33143 $ 12153 $ 20,374 $ 14,289

3§ 46484 $ 10,906 $ 21,791 $ 15,587 ) 3§ 48220 § 17,206 $ 29,277 $17,777

Cental g 70195 $ 18810 $ 26880 $14794 COPWPC 4 o 5es7 § 25623 § 33351 $24.140
5§ 93428 nd $ 13800 nd 5 $ 98066 $ 47,955 $ 60,587 $ 39,804

6 $ 98318 $ 18560 $ 47422 $26,643 6 $171708 $ 58,688 $ 85622 $57,547

1 $ 20180 $ 9569 §$ 12,850 $20,008 1 $ 31667 $ 9609 $ 15460 $ 17,148

2 $20208 $ 8067 $ 12503 $13,135 2§ 35657 $ 12106 $ 19,260 $ 16,123

ool 3§ 54082 § 1393 $ 13933 $16505 . .. 3§ 60S6L § 1799 § 28,095 $ 17,585
4 $ 64780 $ 15430 $ 26,067 $ 20,602 4§ 73116 $ 21,210 $ 30568 $ 21,375

5 n.d nd $ 22739 nd 5 $134633 $ 47,537 $ 55744 $ 25082

6 n.d nd nd nd 6 $203424 $ 55408 $ 77,178 $ 33211

1 $ 23633 $ 6623 $ 11,280 $13,601 1 $ 24739 $ 10375 $ 13,781 $14,869

2 $338% $ 8241 $ 15433 $12,080 2 $ 33699 $ 13014 §$ 19,736 $10,751

Orinoquia- 3§ 76930 $ 11,861 $ 20,096 $ 9,855 Vall 3§ 53641 § 18947 $ 27,739 $11,446
Amazonia 4  $108712 $ 13359 $ 25876 $ 10,000 4 $ 5084 $ 28053 $ 30514 $ 9,439
5 nd nd nd nd 5  $108693 $ 50,129 $ 50,868 $ 14,527

6 nd nd nd nd 6 $156047 $ 57,879 $ 57,904 $ 25000

1 $ 16633 $ 5718 $ 3639 nd 1§ 49972 $ 14477 $ 14274 nd

2§ 31,008 $§ 11,130 $ 9,200 $31,349 2 $ 54573 $ 30850 $ 21,540 nd

baciico 3 S 6878 S 20486 § 1856 $15254 SmAndiésy 3§ 76953 § 16151 § 38518 nd
4§ 76254 $ 19527 $ 24,061 nd  Providencia 4  $171597 $ 1953 §$ 53,802 n.d

5  $140833 $ 50623 $ 74,793 nd 5 $262,604 $ 120,000 $ 150,000 n.d

6 n.d n.d n.d n.d 6 $ 58,410 n.d n.d n.d

Fuente: Céalculos Propios con Base en Encuesta de Calidad de Vida de Colombia (2008)

Anexo 4
Calculo de la Matriz de Pesos Espaciales

La matriz de pesos espaciales se construyo siguiendo la propuesta de Moran (1948) el cual
propone una matriz simétrica y cuadrada que puede representarse como sigue:

En la cual cada componente representa la interrelacion entre las vecindades®i y j. Estas
interrelaciones deben ser no estocasticas y exdgenas al modelo. La propuesta de Moran
(1948) se basa en el hecho de que no existe evidencia que conduzca a pensar que las
regiones vecinas lo sean por razones diferentes a la distancia. De esta manera, el autor

%E| concepto de vecindad aqui analizada hace referencia a manzana, que es la minima unidad para la cual la
Encuesta de Calidad de Vida de Medellin 2008, que es la utilizada en este analisis, permite georrefernciar.
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propone construir una matriz de pesos espaciales con base en la contigiiidad binaria de las
unidades espaciales estudiadas. En este sentido, los elementos de la matriz W tomaran
el valor de 1 si iy j son regiones vecinas y 0 en caso contrario. Con esto, se garantiza que
los pesos incluidos en la matriz seran no negativos y finitos®.

Anexo 5
Tasa de pobreza extrema. Medellin y Bogota

yom o) (WA =0 )1 KB

Medellin

. v o) (E2T +0 (04

Fuente: MESEP (2009)

%a matriz de pesos espaciales puede construirse también considerando un mayor orden de correlacién entre
las unidades espaciales, o utilizando ponderaciones de acuerdo al intercambio comercial entre las zonas.
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Anexo 6
Tipos de endeudamiento

|£% Econowia FAMILIAR|I

Asociado a | Asociado a
€% AHORRO | [£% cucTura b PAGO|I
N /! N
N | e Asociado a
N /
N | /
\,\ i i
\, yd [€% conocimienTos SPD|I
4 EMPRESAI . S/
L ™ S >
----------- N e
~~~~~~~~~~~~~ N 4
'''''''' > .y X “«
2] CF:ENDEUDAMIENTO|I
ry ,
Asociado a [§% servicios PUBLICOS|I
' Asociado a
v —
v [$% TiPo DE ENDEUDAMIENTO|I .
b FINANCIACIONI T Asociado "—>[£% coTa coTAPAGA DiA|I
Asociado a Asociado a

. Asociado a \
ﬁ CLUBESI Asociado a

s
Asociado a

|§% servicios FUNERARIOS|I
& FAMILIARES/CERCANOS|I

ooy
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Anexo 7
Cultura de pago

PERCEPCION SERVICIOS
|§% Econowia FAMILIAR] €2 |

\

Genera

\

$.% ENDEUDAMIENTO

Asociado a

Asociad a

|£% ReLACION ILEGALIDAD]]

Asociado a

|£% conocimienTos spoll

DESESPERANZA

Asociado a

ﬁ EDUCACIONI

Asociado a /
Asociado a
rﬁ CF:CULTURA DE PAGOJI
Asociado a \

SANCIONES —__Asociado a— | $g VERGUENZA

€% 5.P.D. DERECHO \
/ Asociado a

Asociado a

Asociado a

Depende de

£% 5.P.D. 0BLIGACION]|
<\Depende de\
$4 JUICIO MORAL
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Anexo 8.

Guias Grupo Focales Morosos

Confidencial
Elaborado por: FEDESARROLLO
PATRICIA FRANCO Guias Sesiones de Grupo Abril de 2011
Morosos
Presentacion
Explicacion del objetivo de la sesion: “Mi nhombre es Soy investigador asociado de

FEDESARROLLO entidad que adelanta estudios para comprender la situaciones de las personas en diferentes aspectos
relacionados con su diario vivir y su bienestar.

Objetivo de la reunién

Estamos hablando con habitantes de la ciudad de Medellin y usted es una de las personas seleccionadas para nuestro
estudio, nuestro interés es el de conocer su situacion actual, todo lo que ocurre en su diario vivir, para que de esta
forma puedan desarrollarse diferentes programas orientados a buscar su bienestar.

La mecéanica del grupo focal y los compromisos

Este tipo de reuniones se denomina una sesion de grupo. Estaremos conversando alrededor de dos horas. Uds. Sera
los protagonistas, y estardn compartiendo sus opiniones y experiencias. Yo soy la moderadora. Mi funcion consiste en
colaborar para que todos puedan dar sus opiniones, por tanto, seré la persona que ceda la palabra a la persona que la
solicite. También invitaré a participar a aquellos que estén muy callados. Es importante que todos participen. Lo
importante aqui es su espontaneidad, no hay respuestas correctas o incorrectas; todas las opiniones son validas.

Dada la importancia de sus opiniones, estaremos grabando la sesion, de tal forma que sus valiosos aportes no se
pierdan por dejarlos en la memoria de quien modera y nuestro compromiso es guardar la confidencialidad de sus
opiniones. Me van a acompafiar otros profesionales vinculados con el proyecto, que estaran muy atentos a sus aportes.
Este equipo en un momento dado, podra querer que profundicemos en algin tema tratado y no seria extrafio que me
enviaran una nota para tal fin. (Dudas sobre la mecanica de la reuniéon?

Presentacion de los participantes - Ronda de nombres Como estaremos conversando por un rato, seria bueno que
nos conociéramos, para poder trabajar como un so6lo grupo. Los invito a que cada uno de Uds. le cuente al grupo un
poco sobre si mismo...

e Nombre

e Profesién / Ocupacion

e Con quién viven

e ¢Cuanto hace que vive en Medellin? /( En caso de venir de otras zonas del pais, explorar si al llegar a
Medellin tenia familiares, /qué razones lo hicieron buscar a Medellin como lugar de destino para vivir
en este tiempo)....y cuanto hace que vive en la casa en donde vive actualmente?....;Recientemente
cuantas veces se ha cambiado de casa?

e ¢Viven en vivienda propia o arrendada?

e ;Cuantas personas son en su familia?

e ;Cuantos de estas personas son nifios? / En que edades /

e De estos nifios ¢ Cuantos estudian? / Estudian cerca a su casa?
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¢Quién lleva a los nifios al colegio?
¢Quién en su casa paga los servicios?

‘ Identificacion de gasto familiar / responsabilidades financieras |

Instruccion inicial

Vamos a construir una lista de gastos que por lo general tiene una familia en un mes, voy a
pedirles que todos participen, a medida que ustedes van hablando yo voy a ir escribiendo.

Realizar lista en cartelera, dejar que aflore espontaneamente, permitir que la construccion
sea grupal. Completar teniendo la siguiente como una lista tentativa.

e Alimentacién

e Educacion

e Ropa

e Vivienda

e Diversiones / distracciones
e Telefonia celular

e Utiles de los nifios

e Pensiones de colegios

e Merienda colegio

e Servicios publicos

e Pago de deudas / compromisos financieros
e Salud Copagos Medicinas

e Compra de medicamentos

Transporte

Ya que tenemos esta lista construida, cada uno en la hoja que acabo de entregarles va
ordenar la lista iniciando con el gasto que considere mas importante al menos importante.
De igual forma, si tiene otros gastos puede afiadirlos.
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Entregar hoja de manejo del gastos. Llevar a cartelera el ordenamiento y establecer las
razones del mismo. Establecer que les preocupa pagar en primer lugar y asi sucesivamente;
qué lugar le dan al pago de los servicios

Morosidad - Causas

Dentro de todos los gastos que me mencionaron:

¢Qué es lo que le causa a uno mas preocupacion para pagar? ¢Qué hacen cuando no
tiene toda la plata para pagar / cubrir sus gastos?;Qué lugar le dan a los servicios?
¢Han dejado o dejan de pagar los servicios?/

Pensemos en lo siguiente...¢Por qué alguien dejaria de pagar los servicios?
(espontaneo)

Variables que pueden explicar por qué alguien deja de pagar sus servicios (econémicas,
socioldgicas, sicolégicas, culturales, éticas).

Explorar estas razones y todas las que puedan salir de manera espontanea e identificar
frente a las variables propuestas sus causas

6. Variables Econdmicas

e Trabajo y manejo del gasto

Identificar aspectos relacionados con trabajo e informalidad / Establecer si se considera
que tener trabajo es una responsabilidad de otros y no propia / Evaluar si se tiene una
actitud de desmotivacion frente al hecho de no tener trabajo porque se considera que no
se tienen suficiente estudio, palancas, entre otros/ ;Hay planeacion del gasto? ;Qué
recursos existen para manejar sus ingresos cuando se tiene 0 no se tiene un trabajo

formal?.

e Choques por enfermedad que afectan el gasto

Establecer situaciones en caso de que esta variable haya sido mencionada

¢ Qué tan frecuente es que esto ocurra? (nifios, adultos mayores, otros miembros en
la familia) / ¢ Quiénes se enferman mas? / ; A qué lugares (hospitales, droguerias,
médicos particulares, otros) acuden para resolver estos eventos? / ¢ Qué tan graves /
significativos son este tipo de eventos.

e Otros choques en el ingreso que afectan el gasto

Explorar si alguna de las personas que aportan en la familia perdio el trabajo o qué otro
tipo de choques pueden haber estado presentes / ; Como la familia enfrento la situacion/
Identificar si realizaron gastos imprevistos y razones para darles prioridad frente al pago

de servicios.

7. Variables Psicoldgicas

FRASES INCOMPLETAS ...Quiero que me ayuden a completar esta frase...
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0 Se que algunos vecinos han dejado de pagar los servicios de agua, gas, y
luz por que ......

Las personas que dejan de pagar sus servicios son...

Alguna vez dejé de pagar los servicios porgque que me sucedieron las
siguientes cosas .....

Pagar los servicios es una obligacion porque ....

Que yo no tenga dinero suficiente para pagar los servicios de agua, gas y
luz depende de ....

Retomar los elementos presentados en las frases incompletas y llevar a un dialogo
en donde se identifique aspectos relacionados con:

Existen actitudes tolerantes a estar debiendo, a ser moroso? / ; Qué puede
explicar esta actitud? / El pago de los servicios se diluye como
responsabilidad de otros y no propia/ Desmotivacion al pago de sus
compromisos/ al trabajo / a no asumir su vida como propia / Considerar que
hay imposibilidad / incapacidad a enfrentar las responsabilidades cotidianas.

8. Variables de tipo cultural / educativa / informacion.
e ;Ustedes creen se debe pagar por tener ....?

o Agua?

o Luz?

o Gas?

e Reciben ayuda para pagar por los servicios publicos? ....Reciben subsidios
para el pago de servicios publicos domiciliarios? (establecer si son conscientes
de recibir subsidos por ser estrato 1y 2)

e Es suficiente o insuficiente el subsidio? (Para quienes respondieron que si)
e Se han fijado cual es la cantidad que les brindan de subsidio?

e Ustedes piensan que los servicios publicos son muy costosos. Cual de los
servicios que hemos hablado es el mas costoso ....y cuél es el menos.....qué
opinan de la calidad de los servicios publicos

e Se ofrece buena calidad en los servicios publicos / ¢ Qué es en un servicio
publico de calidad?

e (A quién se le atribuye la prestacion del servicio?

9. Variables de conciencia ciudadana
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e Quiero que por favor me digan, para ustedes que es tener derechos como ciudadano

e Igual que es una obligacion como ciudadano

Establecer la comprension de los términos, la identificacion de los derechos, la
identificacion de las obligaciones.

10. Variables de tipo ético

e Les parece que a alguien le suspendan por no pagar los servicios de agua? / luz
? /[ gas?

e Frases incompletas
o Cuando hay focos de luz prendidos.....
o Si se sale el agua de la manguera / caneca de agua
0 Cuando NO puedo pagar los servicios publicos pienso que ....
0 Hacer conexiones ilegales es ....
o Elcelulares....
o Lafamiliaes......
o0 Pienso que el ahorro es...

0 La educacion de los hijos es.....

| Conocer su opinidn respecto a estos aspectos identificando el juicio moral involucrado)
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Morosidad - Efectos |

e Hatenido problemas con el pago de sus servicios? / ;Cuales servicios ha dejado de
pagar / esta desconectado? /_ Desde que no tiene servicios que han hecho para poder
tener ....(agua, luz, gas) / ¢Qué sucedio en el momento en que les cortaron los
servicios de agua? / luz ? / gas? / ; Quién les ha brindado ayuda para superar la
situacion? / ;Como se han visto afectados / ¢ Qué los ha llevado a acomodarse a su
nueva situacion?

e Qué ocurrio recien le cortaron los servicios ....y después que ha ido pasando el
tiempo qué ha sucedido? ¢Qué papel juegan los vecinos, los familiares, los amigos?
¢ Qué estrategias han desarrollado para salir de la situacién?

e (Conexion ilegal) Yo deseo saber, al no tener (servicio ) ustedes no pensaron en
conectarse a la red pablica, por ej., sacar una manguera en el caso del agua, sacar
un cable en el caso de la electricidad, .....(establecer reaccion al tema
identificando sus opiniones acerca de hacer fraude)

Establecer como se vivencia la situacion de no tener servicios,

¢Como un problema y una responsabilidad personal? Como una responsabilidad de
otros?

Son conscientes qué la situacion que viven les esta acarreando mas pobreza,
enfermedad, limitaciones para trabajar, etc. Hay actitudes de caracter asistencial.
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Morosidad - Estrategias |

Vamos a imaginarnos que las personas que deben servicios publicos logran
salir de sus deudas.

¢ Qué cree ustedes que hicieron?/ ;Quién les ayudo? ;Qué hicieron ellos para poder
salir de estas deudas? ¢Hubo otras personas / entidades ademas de las que me
mencionaron que les prestaron ayuda? ¢, En qué forma?

Identificar si lo consideran una responsabilidad personal, del hogar, de la
comunidad, del municipio, del departamento, del gobierno, de EPM, etc. existe
algun imaginario, se lo habian planteado?
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Elaborado por: FEDESARROLLO

PATRICIA FRANCO Guias Sesiones de Grupo Abril de 2011
Morosos
Presentacion
Explicacion del objetivo de la sesion: “Mi nhombre es Soy investigador asociado de

FEDESARROLLO entidad que adelanta estudios para comprender la situaciones de las personas en diferentes aspectos
relacionados con su diario vivir y su bienestar.

Objetivo de la reunion

Estamos hablando con habitantes de la ciudad de Medellin y usted es una de las personas seleccionadas para nuestro
estudio, nuestro interés es el de conocer su situacion actual, todo lo que ocurre en su diario vivir, para que de esta
forma puedan desarrollarse diferentes programas orientados a buscar su bienestar.

La mecéanica del grupo focal y los compromisos

Este tipo de reuniones se denomina una sesion de grupo. Estaremos conversando alrededor de dos horas. Uds. Sera
los protagonistas, y estardn compartiendo sus opiniones y experiencias. Yo soy la moderadora. Mi funcion consiste en
colaborar para que todos puedan dar sus opiniones, por tanto, seré la persona que ceda la palabra a la persona que la
solicite. También invitaré a participar a aquellos que estén muy callados. Es importante que todos participen. Lo
importante aqui es su espontaneidad, no hay respuestas correctas o incorrectas; todas las opiniones son validas.

Dada la importancia de sus opiniones, estaremos grabando la sesion, de tal forma que sus valiosos aportes no se
pierdan por dejarlos en la memoria de quien modera y nuestro compromiso es guardar la confidencialidad de sus
opiniones. Me van a acompafiar otros profesionales vinculados con el proyecto, que estaran muy atentos a sus aportes.
Este equipo en un momento dado, podra querer que profundicemos en algin tema tratado y no seria extrafio que me
enviaran una nota para tal fin. (Dudas sobre la mecanica de la reuniéon?

Presentacién de los participantes - Ronda de nombres

Como estaremos conversando por un rato, seria bueno que nos conociéramos, para poder trabajar como un sélo grupo.
Los invito a que cada uno de Uds. le cuente al grupo un poco sobre si mismo...

=  Nombre
»  Profesion / Ocupacién
= Con quién viven /

‘ Juego Introductorio — El manejo / uso del dinero |

A traveés de este juego introductorio se podran establecer algunos elementos relacionados
con la forma en que cada uno de los participantes se relaciona con el dinero. El moderador
estara atento a identificar aspectos relacionados con :

e El significado del dinero

e Ellenguaje utilizado para hablar acerca del dinero
e Los simbolos usados para referirse al dinero

e Laforma en que se adquiere el dinero

e El uso que se le da al dinero

e El manejo que se le da al dinero
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Vamos a hablar acerca del dinero, de gastos, de la forma en que nos aproximamos a
estos gastos.

e Cuando vemos este $3$$$ signo/ simbolo, qué es lo primero que pensamos..........
e Ahora quiero que me describan que se siente cuando se tiene $$$$$....Razones
e ....yque se siente cuando no se tiene $$$$$$. Razones.

e Hay alguna forma adicional de referirnos al dinero, existe alguna forma distinta para
nombrarlo....
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Habitos socio familiares e interrelacion con variables psicoldgicas |

En un relato abierto buscando descripcién de los eventos més significativos diarios /
semanales, se preguntard a los participantes

Ahora hablemos de ustedes, quiero que me cuenten un dia en la vida de cada uno de
ustedes.....

e A qué hora inician el dia,

e ;Qué es lo primero que hacen?

e Luego de estar levantados, qué ocurre?....asi, hasta finalizar el dia
e ;Qué es lo mas significativo / importante en el dia?

e Quéeslo menos?

e ;Cuales es el / son los principales logros del dia?

e ;Cuales es el / son los principales problemas / obstaculos del dia?
e (....ycomo los van resolviendo?

e Durante la quincena cual(es) son las principal(es) dificultad(es) ...y durante el mes.

Esperanza / Desesperanza / Optimismo / Pesimismo

Establecer en la narrativa anterior si hay secuencia de actividades que muestren una
planeacion del dia, de la semana, del mes y el tipo de actitud (+/-) hacia la cotidianidad / los
logros / los obstaculos / las dificultades.

Establecer los logros que se identifican en su narrativa o si solo menciona problemasy
dificultades. Hay esperanza / expectativas hacia el presente y el futuro? o ¢Por el
contrario hay desesperanza / tristeza / pocas proyecciones /?

297



Estudio sobre morosidad —Anexos ll‘
FEDESARROLLO

Condicion de Morosidad |

e Durante los ultimos meses cual (es) han sido los principal (es) problema (s). Vamos
a listar los més significativos y me van a ir contando por qué los consideran los
principales problemas (Realizar una lista rapida, centrarse en pago de servicios. Si
no sale espontaneo inducirlo)

e Hatenido problemas con el pago de sus servicios? (Debe identificarse si se
menciona su condicion de Morosidad en el pago de los servicios de no ser asi
inducirlo). Algunos de ustedes me comentaron cuando los llamamos que desde hace
un tiempo no estan conectados, ¢cuantos de ustedes estan desconectados?

e ;Cuales servicios ha dejado de pagar / esta desconectado?

e Desde que no tiene servicios (realizar una ronda y escribir en cartelera cual servicio
es el que tienen cortado)...., que han hecho para poder tener ....(agua, luz, gas)

e FRASES INCOMPLETAS ...Quiero que me ayuden a completar esta frase...

o Que yo no tenga dinero suficiente para pagar los servicios de agua, gas y luz
depende de ....

Tipo de actitud hacia la morosidad en servicios publicos

Identificar si se vivencia como un problema y una responsabilidad personal pagar los
servicios publicos. Conocer en qué forma se experimenta el no pago de los mismos,
determinando como los ha afecta, cudl es el imaginario al respecto y qué los ha llevado a
acomodarse a su nueva situacion. Hay actitudes de caracter asistencial.

298



Estudio sobre morosidad —Anexos ll‘
FEDESARROLLO

Variables socio econémicas e interrelacion con variables psicoldgicas |

Hasta ahora hemos hablado de (hacer un breve resumen...), me gustaria que ustedes me
cuenten un poco de ustedes, en donde viven, cdmo es su familia, cuantas personas son en su
casa, quiénes de los que viven en casa trabajan, ...en fin todo lo que mas puedan
describirme acerca de ustedes , para tener una idea de quienes son.

Vivienda y miembros de la familia
e ¢Viven en vivienda propia o arrendada?

e ;Cuantas personas son en su familia?

e ;Cuantos de estas personas son nifios? / En que edades /

e De estos nifios ¢ Cuantos estudian? / Estudian cerca a su casa?
e ;Quién lleva a los nifios al colegio?

e ;Quién en su casa paga los servicios?

En los apartes que se presentan a continuacion identifique si existen habitos o actividades
planeadas respecto al trabajo, manejo del gasto, compra de alimentos, preparacion de estos,
arreglo y limpieza de vivienda y coémo pueden interpretarse socio afectivamente.

Trabajo y manejo del gasto
e ;Quiénes o quién trabaja?

e (En qué trabajan?

e ;Cuanto tiempo llevan desempefiando esta (s) actividades?

e ;Cuénto se ganan diariamente, semanalmente, quincenalmente, mensualmente.
e Lleva (n) la cuenta de lo que ganan diario, semanal, quincenal, mensual?

e Las personas que no trabajan ¢por qué no lo hacen? / ;Cémo estas personas
describen su rutina diaria? (la aprecian, se aburren, )

Adquisicion de ingresos.

Quiero que por favor me digan, ¢Cual es la forma en la que ustedes consiguen dinero?
¢ Qué hacen para conseguir dinero?

Manejo de los ingresos
e Cuando les llega la platica, que hacen con ese dinero. Describanme lo que hacen ....

e Ahoraordenemos de 1 a ....el primer gasto que se hace, el segundo
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Frases incompletas - Manejo de los ingresos — Usos del ingreso
Ahora vamos a completar frases....
e El dinero es para...

e Con el dinero que me gano me gusta....
e No me gusta que cuando tengo dinero....
e Que yo tenga dinero en el dia depende...

e Que yo tenga trabajo en el dia depende de ....

l l ‘ FEDESARROLLO

(Llevar a cartelera, leer y concluir. Se trata de recoger opinion en asociacion libre. No se

trata de generar discusion)
Compra de alimentos
e ;Quién o quiénes de ustedes compran los alimentos?

¢ Qué compran cuando van a mercar?

¢En donde compran los alimentos?

¢Cada cuanto hacen estas compras?

¢Qué les gusta / no les gusta de esta actividad?

Preparacion de alimentos
e ;Quién o quienes de ustedes preparan los alimentos?

e En qué cocinan (describir estufa, lefia, otros)
e ;Cuantas veces cocinan en el dia?
e ;Qué les gusta / no les gusta de cocinar?

Arreglo y limpieza de la vivienda

e ;Cuéntas veces arreglan la vivienda en la semana / quincena?

e Endonde lavan la ropa? /;Cada cuanto la lavan? / ;Cémo hacen para lavarla?

(establecer si existen elementos afectivos asociados a la limpieza de ropa vy de casa

y las razones que lo explican)

Resumen VARIABLES SOCIO ECONOMICAS: Hasta ahora hemos hablado de (hacer
un breve resumen...), ya me han contado de ustedes pero no conozco mucho acerca de la

forma en que se distraen, se divierten, ....

Habitos de entretenimiento e interrelacidn con variables psicoldgicas
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o (Qué es divertirse / distraerse /pasar el tiempo?

e ;Qué hacen para distraerse / divertirse? (radio, T.v., son formas de diversion)

Variables socio educativas / culturales e interrelacion con variables
psicoldgicas

e Frases incompletas

o Cuando hay focos prendidos.....

0 Cuando NO puedo pagar los servicios publicos pienso que ....

0 Hacer conexiones ilegaleses ....
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o Elcelulares....

o Lafamiliaes......
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o Pienso que el ahorro es...

0 La educacion de los hijos es.....

Anexo 9.

Guias Grupo Focales No Morosos

Confidencial
FEDESARROLLO
Elaborado por:
PATRICIA FRANCO Guias Sesiones de Grupo Abril de 2011
No Morosos

Presentacion

Condicién de Morosidad

e Durante los Gltimos meses cudl (es) han sido los principal (es) problema (s). Vamos
a listar los més significativos y me van a ir contando por qué los consideran los
principales problemas (Realizar una lista rapida, centrarse en pago de servicios. Si
no sale espontaneo inducirlo)

e Hablemos del pago de los servicios ¢Qué les facilita / dificultado pagar sus
servicios? / ;Como logran estar al dia?
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e (Conexidén no legal) Yo deseo saber en caso imaginario, qué harian al no tener

(servicio)
e Ustedes pensaria en conectarse a la red publica, por ej., sacar una manguera en el
caso del agua, sacar un cable en el caso de la electricidad, ..... (establecer reaccion

al tema, identificando su imaginario acerca de hacer fraude)

e FRASES INCOMPLETAS ...Quiero que me ayuden a completar esta frase...

o Que yo no tenga dinero suficiente para pagar los servicios de agua, gas y luz
depende de ....

Tipo de actitud hacia la morosidad en servicios publicos

Identificar si se vivencia como un problema y una responsabilidad personal pagar los
servicios publicos. Conocer en qué forma se experimenta el no pago de los mismos,
determinando como los ha afecta, cudl es el imaginario al respecto y qué los ha llevado a
acomodarse a su nueva situacion. Hay actitudes de caracter asistencial.

Anexo 10.

Guias Grupo Focales Suspendidos

Confidencial
XXXXX
FEDESARROLLO
Elaborado por: Guias Sesiones de Grupo Abril de 2011
PATRICIA FRANCO SUSPENDIDOS
Presentacion

Condicién de Morosidad

e Durante los ultimos meses cual (es) han sido los principal (es) problema (s). Vamos
a listar los més significativos y me van a ir contando por qué los consideran los
principales problemas (Realizar una lista rapida, centrarse en pago de servicios. Si
no sale espontaneo inducirlo) Ha tenido problemas con el pago de sus servicios?
¢ Cuales servicios ha dejado de pagar? / ;por qué? /

o (Debe identificarse si se menciona su condicion de Morosidad en el pago de los
servicios de no ser asi inducirlo). Algunos de ustedes me comentaron cuando los
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Ilamamos que desde hace un tiempo estan suspendidos de algunos de sus servicios,
¢cuantos de ustedes estan suspendidos?

e ;Cuales son los servicios de los que estan suspendidos?

e ;Qué les ha dificultado pagar sus servicios?

e ;Qué problemas tienen al estar suspendido del servicio de...?
e ;COmo o que han hecho para manejar la situacion?

e ;COmo van a hacer para pagar este servicio? ¢Hasta cuando tienen plazo para su
pago?

e (Conexién no legal) Yo deseo saber, al no tener (servicio ) ustedes no pensaron en
conectarse a la red pablica, por ej., sacar una manguera en el caso del agua, sacar
un cable en el caso de la electricidad, .....(establecer reaccion al tema,
identificando su imaginario acerca de hacer fraude)

e FRASES INCOMPLETAS ...Quiero que me ayuden a completar esta frase...

o Que yo no tenga dinero suficiente para pagar los servicios de agua, gas y luz
depende de ....

Tipo de actitud hacia la morosidad en servicios publicos

e Identificar si se vivencia como un problema y una responsabilidad personal pagar
los servicios publicos. Conocer en qué forma se experimenta el no pago de los
mismos, determinando como los ha afecta, cual es el imaginario al respecto y qué
los ha llevado a acomodarse a su nueva situacion. Hay actitudes de caracter
asistencial.
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Anexo 11.

Guias Grupo Focales Jineteo

Confidencial
FEDESARROLLO
Elaborado por:
PATRICIA FRANCO Guias Sesiones de Grupo Abril de 2011
Jineteo
Presentacion

Condicion de Morosidad

e Hatenido problemas con el pago de sus servicios? /; Cuales servicios ha dejado de
pagar / esta desconectado? / Desde que no tiene servicios qué han hecho para poder
tener ....(agua, luz, gas) / ¢Qué sucedio en el momento en que les cortaron o
suspendieron los servicios de agua? / luz ? / gas? /

e COmo es el manejo que le dan al pago de sus servicios. ¢Paga sus servicios todos al
mismo tiempo? / ;por qué? / ;Cuales servicios ha dejado de pagar? / ;Cuales pago
y por que / ¢ Cuales servicios debe en este momento?

e ;Quién les ha brindado ayuda para superar la situacion? / ; Como se han visto
afectados / ¢ Qué los ha llevado a acomodarse a su nueva situacion?

e (Conexion no legal) Yo deseo saber, al estar suspendido (servicio ) ustedes no
piensan en conectarse a la red pablica, por ej., sacar una manguera en el caso del
agua, sacar un cable en el caso de la electricidad, ..... (establecer reaccion al tema,
identificando su imaginario acerca de hacer fraude)

e FRASES INCOMPLETAS ...Quiero que me ayuden a completar esta frase...

o Que yo no tenga dinero suficiente para pagar los servicios de agua, gas y luz
depende de ....

Tipo de actitud hacia la morosidad en servicios publicos

Identificar si se vivencia como un problema y una responsabilidad personal pagar los
servicios publicos. Conocer en qué forma se experimenta el no pago de los mismos,
determinando como los ha afecta, cudl es el imaginario al respecto y queé los ha llevado a
acomodarse a su nueva situacion. Hay actitudes de caracter asistencial.
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Descripcion y asistentes a grupos focales.

l l ‘ FEDESARROLLO

Nombre del Grupo Descripcion del Grupo No. Participantes
. N Instalaciones que han “reincidido” en
Grupo 1,1 Financiacion o . o . .
! . . financiaciones en el periodo Abril 2010-
Refinanciacion de las cuentas vencidas. . !
Abril 2011 en cualquiera de los productos
Estado Conectado. :
EGA. 13 usuarios
. N Instalaciones que han “reincidido” en
Grupo 1,2 Financiacion o . o . .
. - . financiaciones en el periodo Abril 2010-
refinanciacion de las cuentas vencidas. . !
i Abril 2011 en cualquiera de los productos
Estado Cortado Suspendido .
EGA. 11 usuarios
Grupo 1,3 Taquillas EPM Personal Interno de EPM que at_lende y
ofrece los productos a los usuarios. 10 personas
Impactados con Dofia Luz y que se
encuentran cortados. 4 usuarios
Grupo 2,1 Comunicacion y educacion | Impactados con Estrategias de educacion al
de uso eficiente Cliente. 4 usuarios
Impactados con Dofia luz y que se
encuentran en estado conectado. 5 usuarios
Grupo 2,2 Comunicacion y educacion | Impactados con Acercomunidad y tienen
ACERCOMUNIDAD financiacion de Consumos. 14 usuarios
Usuarios de Prepago Energia que
Grupo 4.1 Prepago Energia 4.1 a_ctualmente cug r!tan con e~l serV|c]0, que
tienen como minimo un afio y estan activos
en el servicio. 13 usuarios
Usuarios de Prepago Energia que se han
Grupo 4.2 Prepago Energia 4.2 retlra}do del servicio Prepago por decision
propia o porque se encontraron en Fraude.
(2007-2010)
Grupo 4.3 Prepago Aguas Usuarios 2011 8 usuarios
Suscripciones de energia eléctrica, Gas y
e e e Aguas en el periodo de Enero de 2008
Grupo 5.1 - Habilitacion Viviendas hasta diciembre de 2010 con Financiacion
HV. Estado Conectado. 9 usuarios
Suscripciones de energia eléctrica, Gas y
Grupo 5.2 - Habilitacion Viviendas HV | Aguas en el periodo de Enero de 2008
Cortado/ suspendido hasta diciembre de 2010 con Financiacion
HV. Estado Cortado Suspendido 11 usuarios
Usuarios que tengan los tres servicios
(aguas, gas y Energia Eléctrica), posean la
Grupo 6.1 Financiacion Social tarjeta EPM con antiguedad de un afio y no
presenten ninguna suspension del servicio
en el ultimo afio. (Noviembre 2009- 12 usuarios
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Diciembre 2010)

Posean la tarjeta EPM con antigliedad de un
Grupo 6.2 Financiacion Social afo y este bloqueada por no pago.
(Noviembre 2009- Diciembre 2010)

12 usuarios

Anexo 13

Guias Sesiones de Grupo Educacion y Comunicacion.

INTRODUCCION|
IDINAMICA DE CALENTAMIENTO GRUPAL INTRODUCTORIA A LA
IALTERNATIVAEDUCACION Y COMUNICACION OFRECIDA POR EPM|
I.  EDUCACION, RESPONSABILIDAD Y CULTURA DE PAGO

Realizar una primera sesion de preguntas en donde se recogera las percepciones que los participantes tienen
a cerca de la educacion, la responsabilidad y el uso de los SPD.

1. Se introduce la dinamica con la pregunta para ustedes qué es la educacién? Hacia quién va dirigida y
por cuanto tiempo? Aqui se busca mirar que tan involucrados se siente ellos y si se vinculan a un
proceso de largo plazo.

2. ¢Para ustedes qué es la responsabilidad?
Creen que entre mas educadas son las personas, mas responsables son?

4. Una buena educacion se relaciona con la responsabilidad frente a los SPD? (Las areas que se buscan
explorar son: el medio ambiente, cultura de pago).

EVALUACION ALTERNATIVAS EDUCACION Y COMUNICACION EPM, CON ENFASIS EN
ACERCOMUNIDAD Y DONA LUZ

5. La empresa le brinda orientaciones (informar y aclarar sobre el uso) frente a un buen uso de los SPD?
En qué consisten estas orientaciones? (uso inteligente de los SPD) ¢ Cuales recuerdan?

6. ¢Ha participado usted en programas o actividades que ha realizado EPM en la ciudad? (programas
dirigidos a nifios, tercera edad, discapacitados, entre otros)
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Las mencionadas se anotaran en cartelera y se explorara para cada una de ellas se indagaran los siguientes
aspectos:

7. ¢Qué son las alternativas?
¢Qué significa?
9. ¢(Como la conocid?
10. ;,Cuando?
11. ¢ A través de qué medio? (Radio, T.V., cercanos, etc.)
12. ;Como funciona?
13. ¢Qué es lo que mas les gustd de...?
14. ; Qué no les gusto?
15. ¢ Qué es lo que mas les impacté/llamo la atencién?
16. ;Cdémo cambi6 su forma de utilizar los SPD?

17. ¢ Qué paso en sus vidas (en qué ayudd)? Con su entorno en general. ;Qué tan satisfechos los hace sentir?
¢ Qué aprendid? (tener en cuenta derechos, deberes, fraude)

18. ¢ La alternativa afectd la organizacion de sus gastos o les ayudo a organizarlos?

19. ¢ Qué ventajas obtuvieron? Es decir qué cosas buenas obtuvieron? En ¢que forma les ayudd? ;Como ha
sido la percepcion de EPM a partir de que participaron del programa?

20. ¢Cuando las alternativas de educacion puede dejar de ayudar a mejorar la vida de la gente (cuando no
funciona/no les funciona a ustedes)?

21. ¢ Cuando tuvieron acceso y cuando no tuvieron acceso a la alternativa? ¢Por qué?
22. ¢ Qué criticas tienen?
23. ¢Qué creen que deberia cambiar para que la alternativa le sirva méas a las personas (como mejorarla)?

24. ;Qué cosas de su alrededor pueden cambiar en el futuro y hacer que la alternativa deje de funcionar
(piensen en cosas que pueden suceder a familia, barrio, ciudad, pais etc.)?

Ejercicio calificacion y jerarquizacion de cosas buenas y malas de la alternativa.

II. INFORMACION, COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE.

Se realizard una evaluacion de los elementos de la factura que contribuyen a brindar informacion al cliente y
el grado de conocimiento y comprension de estos. Se presentara una factura al grupo y se evaluara

25. ¢ Para ustedes es facil leer la factura?

26. ¢Cuando llega la factura qué es lo primero que leen?

27. ¢ Qué otros elementos diferentes al mencionado, consideran de importancia en la factura?
28. ¢ Se le presentan errores en la factura con frecuencia?

29. ¢ Qué propondrian para que la factura fuera mas comprensible?
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Confidencial
Elaborado por: FEDESARROLLO
Patricia Franco Guias Sesiones de Grupo Educacién y Julio de 2011
Comunicacion

Presentacion

EXPLICACION DEL OBJETIVO Y DE LA MECANICA DE LA SESION
“Mi nombre es Soy investigador de FEDESARROLLO entidad que adelanta estudios
para comprender la situaciones de las personas en diferentes aspectos relacionados con su diario vivir y su
bienestar.

Objetivo de la reunién
e Estamos hablando con habitantes de la ciudad de Medellin y usted es una de las personas seleccionadas
para nuestro estudio, nuestro interés es el de conocer su situacion actual, todo lo que ocurre en su
diario vivir, para que de esta forma puedan desarrollarse diferentes programas orientados a buscar su
bienestar.

La mecanica del grupo focal y los compromisos

e Este tipo de reuniones se denomina una sesion de grupo. Uds. Sera los protagonistas, y estaran
compartiendo sus opiniones y experiencias. Yo soy el moderador(a). Mi funcidn consiste en colaborar
para que todos puedan dar sus opiniones, por tanto, seré la persona que ceda la palabra a la persona que
la solicite. También invitaré a participar a aquellos que estén muy callados. Es importante que todos
participen. Lo importante aqui es su espontaneidad, no hay respuestas correctas o incorrectas; todas las
opiniones son validas.

e Vamos a estar reunidos aproximadamente 1 hora y media maximo 2 horas, luego es importante que
ustedes lo sepan para que informen si alguien los acompania.

e Tenemos los celulares apagados y antes de que hagamos un descanso nadie va a salir de la sala.

e Dada la importancia de sus opiniones, estaremos grabando la sesion, de tal forma que sus valiosos
aportes no se pierdan por dejarlos en la memoria de quien modera y nuestro compromiso es guardar la
confidencialidad de sus opiniones. Me van a acompafar otros profesionales vinculados con el
proyecto, que estaran muy atentos a sus aportes. Este equipo en un momento dado, podra querer que
profundicemos en algin tema tratado y no seria extrafio que me enviaran una nota para tal fin. ;Dudas
sobre la mecénica de la reunién?

Presentacion de los participantes - Ronda de nombres
Como estaremos conversando por un rato, seria bueno que nos conociéramos, para poder trabajar como un
solo grupo. Los invito a que cada uno de Uds. le cuente al grupo un poco sobre si mismo...

Nombre

Profesion / Ocupacion

Con quién viven

¢ Cuanto hace que vive en Medellin? /( En caso de venir de otras zonas del pais, explorar si al llegar a
Medellin tenia familiares, /qué razones lo hicieron buscar a Medellin como lugar de destino para vivir
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en este tiempo)....y cudnto hace que vive en la casa en donde vive actualmente?....;Recientemente

cuantas veces se ha cambiado de casa?

¢Viven en vivienda propia o arrendada?

¢Cuantas personas son en su familia?

¢Cuantos de estas personas son nifios? / En que edades /
De estos nifios ¢ Cuantos estudian? /
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Anexo 14

Guias Sesiones de Grupo Financiacion Social

INTRODUCCION
IDINAMICA DE CALENTAMIENTO GRUPAL INTRODUCTORIA AL TEMA DE ALTERNATIVAS|
DE EPM
Con el fin de establecer la recordacion de las alternativas de EPM se realizara un ejercicio de asociacion libre
nque busca identificar cudles alternativas de EPM se recuerdan de manera espontanea y verificar que asociaciones
2xisten en relacion con la alternativa: FINANCIACION SOCIAL

Quiero que por favor me digan cuales alternativas de EPM conocen o recuerdan......

Ahora voy a nombrarles las siguientes para que me digan cual de ellas recuerdan.
» Habilitacién Vivienda

» Prepago Energia

» Prepago Agua

» Financiacion o Refinanciacion

» Financiacion social

Ahora cuando yo mencione una de las alternativas que ustedes conocen van a traer a su memoria todo lo que
recuerdan o saben de ella.

...Financiacion social.

EVALUACION ALTERNATIVA EPM
Instruccion inicial

Se indagaré el grado conocimiento que se tiene acerca de la alternativa al interior grupo:
e ;Qué es la alternativa?

e ;Qué significa?

e /Como la conoci6?
e ;Cuando?

e Porqué?

e /Como funciona?

Una vez se explore el conocimiento inicial, y con el fin de unificar conceptos se leerd la idea central de la
alternativa como ha sido pensada por EPM. A continuacién se invita al grupo a un ejercicio proyectivo
Teniendo en cuenta (alternativa evaluada), quiero que ustedes en grupos de 2 me ayuden a construir la historia
de varios amigos de José, Abigail, Francisco y Helena (construccion libre, propia y creativa).

e La historia de qué hacian y queé ocurria antes de la alternativa de EPM para cubrir sus gastos?
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e ;Qué ocurre ahora que hacen uso de la alternativa de EPM?
e ;Hay diferencias entre el antes y el después?

e ;Cudles son esas diferencias? Escoger historias de contraste positivas y negativas y profundizar en el
grupo al interior de esas experiencias. ¢Por qué fueron positivas y negativas?

e Ustedes ¢Qué le dirian usted a Abigail y a José para que la use mejor o le saque mas provecho?

e Pensemos en Francisco, no hemos hablado de él, Francisco puede acceder facilmente? o le queda muy
dificil para hacerla efectiva? ;Coémo se hace para acceder a ella?

Una vez finalizada esta construccion, la historia se llevara al grupo y se identificaran las diferencias antes y
después. Captando si existen esas diferencias, en qué consisten, cudles son las cosas positivas y negativas de la
alternativa, a través de las siguientes preguntas.

1. Aspectos positivos y negativos de la alternativa FINANCIACION SOCIAL. Se indagaré acerca del alcance
de la alternativa en cuanto a mejoramiento de la calidad de vida. Vamos a establecer desde el momento en
que nuestros amigos tuvieron la alternativa. Tener en cuenta financiacion, capacidad de ahorro y demas
factores

a. ¢Qué paso en sus vidas (en qué ayudd)? ¢En sus viviendas? Con su entorno en general. ;Qué tan
satisfechos los hace sentir?

b. Laalternativa afectd la organizacion de sus gastos o les ayudo a organizarlos.

c. ¢Qué ventajas obtuvieron? Es decir qué cosas buenas obtuvieron? En ¢qué forma les ayudd? ;Como
ha sido la percepcion de EPM a partir de poder tener agua?

Ya han dicho cosas buenas, ahora se van a mencionar problemas o fallas (tratar de indagar el cémo, el cuando y
el por qué).

¢Como la alternativa pudo haberles fallado/hubo algun tipo de problemas?
¢Bajo qué circunstancias les fall6?

¢Cuando no pudieron usarla y por que?

Con esta alternativa se endeuda con terceros mas, 0 menos que antes?

¢ Qué criticas tienen?

i. ¢Qué creen que deberia cambiar para que la alternativa le sirva mas a las personas (como
mejorarla)?

j. ¢ Qué cosas de su alrededor pueden cambiar en el futuro y hacer que la alternativa deje de funcionar
(piensen en cosas que pueden suceder a familia, barrio, ciudad, pais etc.)?

2. Ejercicio calificacion y jerarquizacion de cosas buenas y malas de la alternativa.

S@e "o o

Construccioén de la alternativa ideal

A partir de las historias anteriores vamos a construir en grupos de 3, la alternativa ideal y teniendo en
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cuenta las experiencias propias y de otros.

Vamos a pensarla en detalle al interior de los grupos y cuando finalicemos las alternativa seran
evaluadas por todos y al grupo que haya desarrollado la mejor alternativa recibira un premio adicional.
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Confidencial

Elaborado por:
Patricia Franco FEDESARROLLO Julio de 2011

Guias Sesiones de Grupo Financiacion Social

Presentacion

EXPLICACION DEL OBJETIVO DE LA SESION Y DE LA MECANICA DE LA SESION

“Mi nombre es Soy investigador de FEDESARROLLO entidad que adelanta estudios
para comprender la situaciones de las personas en diferentes aspectos relacionados con su diario vivir y su
bienestar.

Objetivo de la reunién
e Estamos hablando con habitantes de la ciudad de Medellin y usted es una de las personas seleccionadas
para nuestro estudio, nuestro interés es el de conocer su situacion actual, todo lo que ocurre en su
diario vivir, para que de esta forma puedan desarrollarse diferentes programas orientados a buscar su
bienestar.

La mecanica del grupo focal y los compromisos

e Este tipo de reuniones se denomina una sesion de grupo. Uds. Sera los protagonistas, y estaran
compartiendo sus opiniones y experiencias. Yo soy el moderador(a). Mi funcidn consiste en colaborar
para que todos puedan dar sus opiniones, por tanto, seré la persona que ceda la palabra a la persona que
la solicite. También invitaré a participar a aquellos que estén muy callados. Es importante que todos
participen. Lo importante aqui es su espontaneidad, no hay respuestas correctas o incorrectas; todas las
opiniones son validas.

e Vamos a estar reunidos aproximadamente 2 horas, luego es importante que ustedes lo sepan para que
informen si alguien los acompafa.

e Tenemos los celulares apagados y antes de que hagamos un descanso nadie va a salir de la sala.

e Dada la importancia de sus opiniones, estaremos grabando la sesion, de tal forma que sus valiosos
aportes no se pierdan por dejarlos en la memoria de quien modera y nuestro compromiso es guardar la
confidencialidad de sus opiniones. Me van a acompafar otros profesionales vinculados con el
proyecto, que estaran muy atentos a sus aportes. Este equipo en un momento dado, podra querer que
profundicemos en algin tema tratado y no seria extrafio que me enviaran una nota para tal fin. ;Dudas
sobre la mecénica de la reunién?

Presentacion de los participantes - Ronda de nombres
Como estaremos conversando por un rato, seria bueno que nos conociéramos, para poder trabajar como un
solo grupo. Los invito a que cada uno de Uds. le cuente al grupo un poco sobre si mismo...

Nombre

Profesion / Ocupacion

Con quién viven

¢Cuanto hace que vive en Medellin? /( En caso de venir de otras zonas del pais, explorar si al llegar a
Medellin tenia familiares, /qué razones lo hicieron buscar a Medellin como lugar de destino para vivir
en este tiempo)....y cuanto hace que vive en lacasaen donde vive actualmente?....;Recientemente
cuéntas veces se ha cambiado de casa?

e ;Viven en vivienda propia o arrendada?

e ;Cuantas personas son en su familia?
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e ;Cuantos de estas personas son nifios? / En que edades /
e De estos nifios ¢ Cuantos estudian? / ¢ Estudian cerca a su casa?
e ;Quién lleva a los nifios al colegio?

Anexo 15

Guias Sesiones de Grupo Financiacion y Refinanciacion

Confidencial
Elaborado por: FEDESARROLLO
Patricia Franco Guias Sesiones de Grupo Financiacion y[Julio de 2011
Refinanciacion

Presentacion

EXPLICACION DEL OBJETIVO DE LA SESION Y DE LA MECANICA DE LA SESION

“Mi nombre es Soy investigador de FEDESARROLLO entidad que adelanta estudios
para comprender la situaciones de las personas en diferentes aspectos relacionados con su diario viviry su
bienestar.

Objetivo de la reunién
e Estamos hablando con habitantes de la ciudad de Medellin y usted es una de las personas seleccionadas
para nuestro estudio, nuestro interés es el de conocer su situacion actual, todo lo que ocurre en su
diario vivir, para que de esta forma puedan desarrollarse diferentes programas orientados a buscar su
bienestar.

La mecanica del grupo focal y los compromisos

e Este tipo de reuniones se denomina una sesion de grupo. Uds. Sera los protagonistas, y estaran
compartiendo sus opiniones y experiencias. Yo soy el moderador(a). Mi funcidn consiste en colaborar
para que todos puedan dar sus opiniones, por tanto, seré la persona que ceda la palabra a la persona que
la solicite. También invitaré a participar a aquellos que estén muy callados. Es importante que todos
participen. Lo importante aqui es su espontaneidad, no hay respuestas correctas o incorrectas; todas las
opiniones son validas.

e Vamos a estar reunidos aproximadamente 2 horas, luego es importante que ustedes lo sepan para que
informen si alguien los acompana.

e Tenemos los celulares apagados y antes de que hagamos un descanso nadie va a salir de la sala.

e Dada la importancia de sus opiniones, estaremos grabando la sesion, de tal forma que sus valiosos
aportes no se pierdan por dejarlos en la memoria de quien modera y nuestro compromiso es guardar la
confidencialidad de sus opiniones. Me van a acompafar otros profesionales vinculados con el
proyecto, que estaran muy atentos a sus aportes. Este equipo en un momento dado, podra querer que
profundicemos en algin tema tratado y no seria extrafio que me enviaran una nota para tal fin. ;Dudas
sobre la mecénica de la reunién?
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Presentacion de los participantes - Ronda de nombres
Como estaremos conversando por un rato, seria bueno que nos conociéramos, para poder trabajar como un
solo grupo. Los invito a que cada uno de Uds. le cuente al grupo un poco sobre si mismo...
e Nombre
e Profesion / Ocupacion
e Con quién viven
e ;Cuanto hace que vive en Medellin? /( En caso de venir de otras zonas del pais, explorar si al llegar a
Medellin tenia familiares, /qué razones lo hicieron buscar a Medellin como lugar de destino para vivir
en este tiempo)....y cuanto hace que vive en lacasaen donde vive actualmente?....;Recientemente
cuantas veces se ha cambiado de casa?
e ¢Viven en vivienda propia o arrendada?
e ;Cuantas personas son en su familia?
e ;Cuantos de estas personas son nifios? / En que edades /
e De estos nifios ¢ Cuantos estudian? / ¢ Estudian cerca a su casa?
e ;Quién lleva a los nifios al colegio?

INTRODUCCION
IDINAMICA DE CALENTAMIENTO GRUPAL INTRODUCTORIA AL TEMA DE ALTERNATIVAS|

DE EPM

Con el fin de establecer la recordacion de las alternativas de EPM se realizara un ejercicio de asociacion libre que
busca identificar cuales alternativas de EPM se recuerdan de manera espontanea y verificar que asociaciones
axisten en relacion con la alternativa: FINANCIACION-REFINANCIACION.

Quiero que por favor me digan cuales alternativas de EPM conocen o recuerdan......

Ahora voy a nombrarles las siguientes para que me digan cual de ellas recuerdan.
» Habilitacion Vivienda

» Prepago Energia

» Prepago Agua

» Financiacion o Refinanciacion

» Financiacion social

Ahora cuando yo mencione una de las alternativas que ustedes conocen van a traer a su memoria todo lo que
recuerdan o saben de ella.

... FINANCIACION-REFINANCIACION.

EVALUACION ALTERNATIVA EPM
Instruccion inicial
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Se indagaré el grado conocimiento que se tiene acerca de la alternativa al interior grupo:
e ;Qué es la alternativa?

e ;Qué significa?

e /Como la conoci6?
e ;Cuando?

e Porqué?

e /Como funciona?

Una vez se explore el conocimiento inicial, y con el fin de unificar conceptos se leera la idea central de la
alternativa como ha sido pensada por EPM. A continuacién se invita al grupo a un ejercicio proyectivo
Teniendo en cuenta (alternativa evaluada), quiero que ustedes en grupos de 2 me ayuden a construir la historia
de varios amigos de José, Abigail, Francisco y Helena (construccion libre, propia y creativa).

e La historia de qué hacian y queé ocurria antes de la alternativa de EPM para cubrir sus gastos?

e ;Qué ocurre ahora que hacen uso de la alternativa de EPM?
e ;Hay diferencias entre el antes y el después?

e ;Cuales son esas diferencias? Escoger historias de contraste positivas y negativas y profundizar en el
grupo al interior de esas experiencias. ¢Por qué fueron positivas y negativas?

e Ustedes ¢Qué le dirian usted a Abigail y a José para que la use mejor o le saque mas provecho?

e Pensemos en Francisco, no hemos hablado de él, Francisco puede acceder facilmente? o le queda muy
dificil para hacerla efectiva? ;Como se hace para acceder a ella?

Una vez finalizada esta construccion, la historia se llevara al grupo y se identificaran las diferencias antes y
después. Captando si existen esas diferencias, en qué consisten, cuales son las cosas positivas y negativas de la
alternativa, a través de las siguientes preguntas.

3. Aspectos positivos y negativos de la alternativa ENERGIA PREPAGO. Se indagara acerca del alcance de la
alternativa en cuanto a mejoramiento de la calidad de vida. Vamos a establecer desde el momento en que
nuestros amigos tuvieron la alternativa. Tener en cuenta financiacion, capacidad de ahorro y demas factores

a. ¢Queé paso en sus vidas (en qué ayudd)? ¢En sus viviendas? Con su entorno en general. ;Qué tan
satisfechos los hace sentir?

b. Laalternativa afectd la organizacion de sus gastos o les ayudo a organizarlos.

c. ¢Qué ventajas obtuvieron? Es decir qué cosas buenas obtuvieron? En ¢qué forma les ayud6? ;Como
ha sido la percepcion de EPM a partir de poder tener agua?

Ya han dicho cosas buenas, ahora se van a mencionar problemas o fallas (tratar de indagar el cobmo, el cuando y
el por qué).

d. ¢Coémo la alternativa pudo haberles fallado/hubo algun tipo de problemas?
e. ¢Bajo qué circunstancias les fallo?
f. ¢Cuando no pudieron usarla y por qué?
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g. Con esta alternativa se endeuda con terceros mas, 0 menos que antes?
h. ¢Qué criticas tienen?
i. ¢Qué creen que deberia cambiar para que la alternativa le sirva mas a las personas (como mejorarla)?

j. ¢ Qué cosas de su alrededor pueden cambiar en el futuro y hacer que la alternativa deje de funcionar
(piensen en cosas que pueden suceder a familia, barrio, ciudad, pais etc.)?

4. Ejercicio calificacion y jerarquizacion de cosas buenas y malas de la alternativa.

Construccion de la alternativa ideal

A partir de las historias anteriores vamos a construir en grupos de 3, la alternativa ideal y teniendo en
cuenta las experiencias propias y de otros.

Vamos a pensarla en detalle al interior de los grupos y cuando finalicemos las alternativa seran evaluadas
por todos y al grupo que haya desarrollado la mejor alternativa recibird un premio adicional.

Anexo 16

Guias Sesiones de Grupo Prepago Agua

Elaborado por: Confidencial
Andrés Bateman FEDESARROLLO

Patricia Franco

Rafael Guerrero i . Julio de 2011
Didier Restrepo Guias Sesiones de Grupo Prepago Agua

Presentacion

EXPLICACION DEL OBJETIVO DE LA SESION Y DE LA MECANICA DE LA SESION
“Mi nombre es Soy investigador de FEDESARROLLO entidad que adelanta estudios

para comprender la situaciones de las personas en diferentes aspectos relacionados con su diario vivir y su
bienestar.

Objetivo de la reunion
e Estamos hablando con habitantes de la ciudad de Medellin y usted es una de las personas seleccionadas
para nuestro estudio, nuestro interés es el de conocer su situacion actual, todo lo que ocurre en su

diario vivir, para que de esta forma puedan desarrollarse diferentes programas orientados a buscar su
bienestar.

La mecanica del grupo focal y los compromisos
e Este tipo de reuniones se denomina una sesion de grupo. Uds. Sera los protagonistas, y estaran
compartiendo sus opiniones y experiencias. Yo soy el moderador(a). Mi funcién consiste en colaborar
para gue todos puedan dar sus opiniones, por tanto, seré la persona que ceda la palabra a la persona que
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la solicite. También invitaré a participar a aquellos que estén muy callados. Es importante que todos
participen. Lo importante aqui es su espontaneidad, no hay respuestas correctas o incorrectas; todas las
opiniones son validas.

e Vamos a estar reunidos aproximadamente 2 horas, luego es importante que ustedes lo sepan para que
informen si alguien los acomparia.

e Tenemos los celulares apagados y antes de que hagamos un descanso nadie va a salir de la sala.

e Dada la importancia de sus opiniones, estaremos grabando la sesion, de tal forma que sus valiosos
aportes no se pierdan por dejarlos en la memoria de quien modera y nuestro compromiso es guardar la
confidencialidad de sus opiniones. Me van a acompafar otros profesionales vinculados con el
proyecto, que estardn muy atentos a sus aportes. Este equipo en un momento dado, podra querer que
profundicemos en algin tema tratado y no seria extrafio que me enviaran una nota para tal fin. ;Dudas
sobre la mecénica de la reunion?

Presentacion de los participantes - Ronda de nombres
Como estaremos conversando por un rato, seria bueno que nos conociéramos, para poder trabajar como un
solo grupo. Los invito a que cada uno de Uds. le cuente al grupo un poco sobre si mismo...

e Nombre

e Profesion / Ocupacién

e Con quién viven

e ;Cuanto hace que vive en Medellin? /( En caso de venir de otras zonas del pais, explorar si al llegar a
Medellin tenia familiares, /qué razones lo hicieron buscar a Medellin como lugar de destino para vivir
en este tiempo)....y cuadnto hace que vive en lacasaen donde vive actualmente?....;Recientemente
cuéntas veces se ha cambiado de casa?

¢Viven en vivienda propia o arrendada?

¢ Cuantas personas son en su familia?

¢ Cuantos de estas personas son nifios? / En que edades /

De estos nifios ¢ Cuantos estudian? / ¢ Estudian cerca a su casa?

¢Quién lleva a los nifios al colegio?

INTRODUCCION|
IDINAMICA DE CALENTAMIENTO GRUPAL INTRODUCTORIA AL TEMA DE ALTERNATIVAS|

DE EPM

Con el fin de establecer la recordacion de las alternativas de EPM se realizara un ejercicio de asociacion libre que
pusca identificar cuales alternativas de EPM se recuerdan de manera espontanea y verificar que asociaciones
existen en relacion con la alternativa: ALTERNATIVA PILOTO PRE PAGO AGUA

Quiero que por favor me digan cuales alternativas de EPM conocen o recuerdan......

Ahora voy a nombrarles las siguientes para que me digan cual de ellas recuerdan.
» Habilitacion Vivienda
» Prepago Energia
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» Alternativa Piloto Prepago Agua
» Financiacion o Refinanciacion
» Financiacion social

Ahora cuando yo mencione una de las alternativas que ustedes conocen van a traer a su memoria todo lo que
recuerdan o saben de ella.

...Prepago Agua

EVALUACION ALTERNATIVA EPM

Instruccion inicial

Se indagaré el grado conocimiento que se tiene acerca de la alternativa al interior grupo:
e ;Qué es la alternativa?

e ;Qué significa?

e ;Cbmo la conoci6?
e ;Cuando?

e Porque?

e /Como funciona?

PRESENTACION DEL CONCEPTO
Una vez se explore el conocimiento inicial, y con el fin de unificar conceptos se leerd la idea central de la
alternativa como ha sido pensada por EPM. A continuacién se invita al grupo a un ejercicio proyectivo
Teniendo en cuenta (alternativa evaluada), quiero que ustedes en grupos de 2 me ayuden a construir la historia de
varios amigos de José, Abigail, Francisco y Helena (construccion libre, propia y creativa).

e La historia de qué hacian y qué ocurria antes de la alternativa de EPM para cubrir sus gastos?

e ;Qué ocurre ahora que hacen uso de la alternativa de EPM?
e ;Hay diferencias entre el antes y el después?

e ;Cuales son esas diferencias? Escoger historias de contraste positivas y negativas y profundizar en el
grupo al interior de esas experiencias. ¢Por qué fueron positivas y negativas?

e Ustedes ¢Que le dirian usted a Abigail y a José para que la use mejor o le saque mas provecho?

e Pensemos en Francisco, no hemos hablado de él, Francisco puede acceder facilmente? o le queda muy
dificil para hacerla efectiva? ;Como se hace para acceder a ella?

Una vez finalizada esta construccion, la historia se llevara al grupo y se identificaran las diferencias antes y
después. Captando si existen esas diferencias, en qué consisten, cuales son las cosas positivas y negativas de la
alternativa, a través de las siguientes preguntas.

5. Aspectos positivos y negativos de la ALTERNATIVA PILOTO PRE PAGO AGUA. Se indagara acerca del
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alcance de la alternativa en cuanto a mejoramiento de la calidad de vida. Vamos a establecer desde el
momento en que nuestros amigos tuvieron la alternativa. Tener en cuenta financiacién, capacidad de ahorro y
demas factores

a. ¢Que paso en sus vidas (en qué ayudd)? ¢En sus viviendas? Con su entorno en general. ;/Qué tan
satisfechos los hace sentir?

b. Laalternativa afectd la organizacion de sus gastos o les ayudo a organizarlos.

c. ¢Qué ventajas obtuvieron? Es decir que cosas buenas obtuvieron? En ¢qué forma les ayudd? ;Como ha
sido la percepcion de EPM a partir de poder tener agua?

Ya han dicho cosas buenas, ahora se van a mencionar problemas o fallas (tratar de indagar el cobmo, el cuando y el
por qué).

¢Como la alternativa pudo haberles fallado/hubo algun tipo de problemas?

¢Bajo qué circunstancias les fall6?

¢Cuando no pudieron usarla y por que?

Con esta alternativa se endeuda con terceros mas, 0 menos que antes?

¢ Queé criticas tienen?

i. ¢Qué creen que deberia cambiar para que la alternativa le sirva mas a las personas (como mejorarla)?

j.  ¢Qué cosas de su alrededor pueden cambiar en el futuro y hacer que la alternativa deje de funcionar
(piensen en cosas que pueden suceder a familia, barrio, ciudad, pais etc.)?

6. Ejercicio calificacion y jerarquizacion de cosas buenas y malas de la alternativa.

S@e ™o o

Construccion de la alternativa ideal

A partir de las historias anteriores vamos a construir en grupos de 3, la alternativa ideal y teniendo en
cuenta las experiencias propias y de otros.

Vamos a pensarla en detalle al interior de los grupos y cuando finalicemos las alternativa seran evaluadas
por todos y al grupo que haya desarrollado la mejor alternativa recibird un premio adicional.

Anexo 17

Guias Sesiones de Grupo Prepago Energia

Confidencial

Elaborado por:
Patricia Franco FEDESARROLLO Julio de 2011

Guias Sesiones de Grupo Prepago Energia
Presentacion

EXPLICACION DEL OBJETIVO DE LA SESION Y DE LA MECANICA DE LA SESION

322



Estudio sobre morosidad —Anexos ll‘
FEDESARROLLO

“Mi nombre es Soy investigador de FEDESARROLLO entidad que adelanta estudios
para comprender la situaciones de las personas en diferentes aspectos relacionados con su diario vivir y su
bienestar.

Objetivo de la reunion
e Estamos hablando con habitantes de la ciudad de Medellin y usted es una de las personas seleccionadas
para nuestro estudio, nuestro interés es el de conocer su situacion actual, todo lo que ocurre en su
diario vivir, para que de esta forma puedan desarrollarse diferentes programas orientados a buscar su
bienestar.

La mecanica del grupo focal y los compromisos

e Este tipo de reuniones se denomina una sesion de grupo. Uds. Sera los protagonistas, y estaran
compartiendo sus opiniones y experiencias. Yo soy el moderador(a). Mi funcién consiste en colaborar
para que todos puedan dar sus opiniones, por tanto, seré la persona que ceda la palabra a la persona que
la solicite. También invitaré a participar a aquellos que estén muy callados. Es importante que todos
participen. Lo importante aqui es su espontaneidad, no hay respuestas correctas o incorrectas; todas las
opiniones son validas.

e Vamos a estar reunidos aproximadamente 2 horas, luego es importante que ustedes lo sepan para que
informen si alguien los acomparia.

e Tenemos los celulares apagados y antes de que hagamos un descanso nadie va a salir de la sala.

e Dada la importancia de sus opiniones, estaremos grabando la sesion, de tal forma que sus valiosos
aportes no se pierdan por dejarlos en la memoria de quien modera y nuestro compromiso es guardar la
confidencialidad de sus opiniones. Me van a acompafar otros profesionales vinculados con el
proyecto, que estardn muy atentos a sus aportes. Este equipo en un momento dado, podra querer que
profundicemos en algin tema tratado y no seria extrafio que me enviaran una nota para tal fin. ;Dudas
sobre la mecéanica de la reunion?

Presentacion de los participantes - Ronda de nombres
Como estaremos conversando por un rato, seria bueno que nos conociéramos, para poder trabajar como un
solo grupo. Los invito a que cada uno de Uds. le cuente al grupo un poco sobre si mismo...

e Nombre

e Profesion / Ocupacién

e Con quién viven

e ;Cuanto hace que vive en Medellin? /( En caso de venir de otras zonas del pais, explorar si al llegar a
Medellin tenia familiares, /qué razones lo hicieron buscar a Medellin como lugar de destino para vivir
en este tiempo)....y cuadnto hace que vive en lacasaen donde vive actualmente?....;Recientemente
cuéntas veces se ha cambiado de casa?

¢Viven en vivienda propia o arrendada?

¢ Cuantas personas son en su familia?

¢ Cuantos de estas personas son nifios? / En que edades /

De estos nifios ¢ Cuantos estudian? / ¢ Estudian cerca a su casa?

¢Quién lleva a los nifios al colegio?

INTRODUCCION|
IDINAMICA DE CALENTAMIENTO GRUPAL INTRODUCTORIA AL TEMA DE ALTERNATIVAS|
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DE EPM

Con el fin de establecer la recordacion de las alternativas de EPM se realizara un ejercicio de asociacion libre que
busca identificar cudles alternativas de EPM se recuerdan de manera espontanea y verificar que asociaciones
existen en relacion con la alternativa: ENERGIA PRE PAGO

Quiero que por favor me digan cuales alternativas de EPM conocen o recuerdan......

Ahora voy a nombrarles las siguientes para que me digan cual de ellas recuerdan.
» Habilitacion Vivienda

» Prepago Energia

» Prepago Agua

» Financiacion o Refinanciacion

» Financiacion social

Ahora cuando yo mencione una de las alternativas que ustedes conocen van a traer a su memoria todo lo que
recuerdan o saben de ella.

...Prepago Energia

EVALUACION ALTERNATIVA EPM

Instruccion inicial

Se indagara el grado conocimiento que se tiene acerca de la alternativa al interior grupo:
e ;Qué es la alternativa?

e ;Qué significa?

e ;Cbmo la conocié?
e ;Cuando?

e (Porqué?

e ;Cbmo funciona?

Una vez se explore el conocimiento inicial, y con el fin de unificar conceptos se leera la idea central de la
alternativa como ha sido pensada por EPM. A continuacién se invita al grupo a un ejercicio proyectivo
Teniendo en cuenta (alternativa evaluada), quiero que ustedes en grupos de 2 me ayuden a construir la historia de
varios amigos de José, Abigail, Francisco y Helena (construccidn libre, propia y creativa).

e La historia de qué hacian y qué ocurria antes de la alternativa de EPM para cubrir sus gastos?

e ;Qué ocurre ahora que hacen uso de la alternativa de EPM?

e ;Hay diferencias entre el antes y el después?
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e ;Cuales son esas diferencias? Escoger historias de contraste positivas y negativas y profundizar en el
grupo al interior de esas experiencias. ¢Por qué fueron positivas y negativas?

e Ustedes ¢Que le dirian usted a Abigail y a José para que la use mejor o le saque mas provecho?

e Pensemos en Francisco, no hemos hablado de él, Francisco puede acceder facilmente? o le queda muy
dificil para hacerla efectiva? ;Como se hace para acceder a ella?

Una vez finalizada esta construccion, la historia se llevara al grupo y se identificaran las diferencias antes y
después. Captando si existen esas diferencias, en qué consisten, cuales son las cosas positivas y negativas de la
alternativa, a través de las siguientes preguntas.

7. Aspectos positivos y negativos de la alternativa ENERGIA PREPAGO. Se indagara acerca del alcance de la
alternativa en cuanto a mejoramiento de la calidad de vida. Vamos a establecer desde el momento en que
nuestros amigos tuvieron la alternativa. Tener en cuenta financiacion, capacidad de ahorro y demas factores

a. ¢Qué paso en sus vidas (en qué ayudd)? ¢En sus viviendas? Con su entorno en general. ;Qué tan
satisfechos los hace sentir?

b. Laalternativa afectd la organizacion de sus gastos o les ayudo a organizarlos.

c. ¢Qué ventajas obtuvieron? Es decir qué cosas buenas obtuvieron? En ¢qué forma les ayudé? ;Coémo
ha sido la percepcion de EPM a partir de poder tener agua?

Ya han dicho cosas buenas, ahora se van a mencionar problemas o fallas (tratar de indagar el como, el cuando y
el por qué).

¢Como la alternativa pudo haberles fallado/hubo algun tipo de problemas?

¢Bajo qué circunstancias les fall6?

¢Cuando no pudieron usarla y por qué?

Con esta alternativa se endeuda con terceros méas, 0 menos que antes?

¢ Qué criticas tienen?

¢Queé creen que deberia cambiar para que la alternativa le sirva méas a las personas (como mejorarla)?

J. ¢ Qué cosas de su alrededor pueden cambiar en el futuro y hacer que la alternativa deje de funcionar
(piensen en cosas que pueden suceder a familia, barrio, ciudad, pais etc.)?

8. Ejercicio calificacion y jerarquizacion de cosas buenas y malas de la alternativa.

S Q@ oo

Para usuarios que se han retirado del servicio de Energia Pre pago porque se encontraron en fraude o por
decision propia.

Una vez cubiertos los puntos anteriores las preguntas que se realizaran para este grupo seran las siguientes:

e ;Cual es el motivo por el que se retiraron de hacer uso de Energia Pre pago?
e Volverian a hacer uso de esta alternativa?
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Construccion de la alternativa ideal

A partir de las historias anteriores vamos a construir en grupos de 3, la alternativa ideal y teniendo en
cuenta las experiencias propias y de otros.

Vamos a pensarla en detalle al interior de los grupos y cuando finalicemos las alternativa seran evaluadas
por todos y al grupo que haya desarrollado la mejor alternativa recibira un premio adicional.
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Anexo 18

Guias Sesiones de Grupo Taquillas

Confidencial

Elaborado por:
Patricia Franco FEDESARROLLO Julio de 2011

Guias Sesiones de Grupo Taquillas

Presentacion

EXPLICACION DEL OBJETIVO Y DE LA MECANICA DE LA SESION
“Mi nombre es Soy investigador de FEDESARROLLO entidad que adelanta estudios
para comprender la situaciones de las personas en diferentes aspectos relacionados con su diario vivir y su
bienestar.

Objetivo de la reunién
e Estamos hablando con habitantes de la ciudad de Medellin y usted es una de las personas seleccionadas
para nuestro estudio, nuestro interés es el de conocer su situacion actual, todo lo que ocurre en su
diario vivir, para que de esta forma puedan desarrollarse diferentes programas orientados a buscar su
bienestar.

La mecanica del grupo focal y los compromisos

e Este tipo de reuniones se denomina una sesion de grupo. Uds. Sera los protagonistas, y estaran
compartiendo sus opiniones y experiencias. Yo soy el moderador(a). Mi funcidn consiste en colaborar
para que todos puedan dar sus opiniones, por tanto, seré la persona que ceda la palabra a la persona que
la solicite. También invitaré a participar a aquellos que estén muy callados. Es importante que todos
participen. Lo importante aqui es su espontaneidad, no hay respuestas correctas o incorrectas; todas las
opiniones son validas.

e Vamos a estar reunidos aproximadamente 1 hora y media maximo 2 horas, luego es importante que
ustedes lo sepan para que informen si alguien los acompana.

e Tenemos los celulares apagados y antes de que hagamos un descanso nadie va a salir de la sala.

e Dada la importancia de sus opiniones, estaremos grabando la sesion, de tal forma que sus valiosos
aportes no se pierdan por dejarlos en la memoria de quien modera y nuestro compromiso es guardar la
confidencialidad de sus opiniones. Me van a acompafar otros profesionales vinculados con el
proyecto, que estaran muy atentos a sus aportes. Este equipo en un momento dado, podra querer que
profundicemos en algin tema tratado y no seria extrafio que me enviaran una nota para tal fin. ;Dudas
sobre la mecénica de la reunién?

Presentacion de los participantes - Ronda de nombres
Como estaremos conversando por un rato, seria bueno que nos conociéramos, para poder trabajar como un
solo grupo. Los invito a que cada uno de Uds. le cuente al grupo un poco sobre si mismo...

Nombre

Formacion

Con quién viven/Edades de los miembros y relacion

¢ Cuanto hace que vive en Medellin? /( En caso de venir de otras zonas del pais, explorar si al llegar a
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Medellin tenia familiares, /qué razones lo hicieron buscar a Medellin como lugar de destino para vivir
en este tiempo)...y cuanto hace que vive en la casa en donde vive actualmente?....;Recientemente
cuantas veces se ha cambiado de casa?

e Descripcion de su trabajo y compartir la anécdota mas curiosa que le ha tocado atender.

INTRODUCCION|
IDINAMICA DE CALENTAMIENTO GRUPAL INTRODUCTORIA A LA SESION “ATENCION AL
ICLIENTE-TAQUILLAS”

El propésito del didlogo con las personas de atencion al cliente en taquillas es detectar los problemas, las|
soluciones y alcances de las alternativas que hoy ofrece EPM a sus usuarios.|

I.  CALENTAMIENTO E INTRODUCCION.

Realizar una dindmica en donde se comparta, en grupos de a tres, la experiencia mas curiosa que les ha tocado
resolver en su atencion al pablico. Se les entrega una hoja de papel en donde se les indica que escriban una
pequefia historia, con su titulo y contenido, acerca de caso un representativo (el mas frecuente) relacionado a
cada una de las alternativas que EPM ofrece a sus usuarios. (Financiacion
social/Financiacion/Refinanciacion/Habilitacion vivienda/Prepago).

Il.  ALTERNATIVAS Y SOLUCIONES A LAS CONSULTAS

1. Sien el ejercicio anterior, no se expreso espontaneamente, preguntar: Ya que hemos venido conversando
de las alternativas, cuéntenme ¢ qué busca esa alternativa? Hacer diferenciacion en cada una de ellas.

2. ¢Qué creen que tiene de bueno esta alternativa? Hacer diferenciacion en cada una de ellas.
3. ¢En qué creen que falla esta alternativa? Hacer diferenciacion en cada una de ellas.

I1l.  CONSTRUCCION ALTERNATIVA IDEAL.

Dinamica que consiste en la construccion de una propuesta que se considere ideal. Se les entrega una hoja de
papel para que desarrollen la propuesta en grupos de a tres. El grupo ganador de la propuesta, despues de ser
evaluado en conjunto, se llevara un premio.
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