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ICON indice de Continuidad del Servicio =

IPM indice de pobreza multidimensional 8_

IPC indice de Precios al Consumidor o)

IRCA indice de Riesgo de Calidad de Agua Potable o
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NMTGP Nuevo marco tarifario de grandes prestadores de los servicios publicos "
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Glosario

Elasticidad precio de la demanda: La elasticidad precio de la demanda es el cociente
entre el cambio porcentual en la cantidad demandada y el cambio porcentual en el precio
cuando nos movemos a lo largo de la curva de la demanda (Arzadun, 2019).

Funcion de la demanda: Representa la relacion en la que la cantidad total demandada
de un bien varia al cambiar el precio de dicho bien, siempre y cuando los otros factores
que afectan el consumo se mantengan constantes (Mankiw, 2020)

La demanda de un bien o servicio se puede afectar tanto por factores endégenos como
exégenos. Dentro de los factores endégenos se encuentran principalmente el precio, el
ingreso de los individuos, sus gustos o preferencias y el precio de otros bienes, los cuales
son transversales al analisis de la demanda de cualquier bien o servicio.

Adicional a los factores expuestos, existen otros de naturaleza exdgena que influyen de
forma directa o indirecta sobre la funcion de demanda. En el caso de los servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado estos factores se pueden asociar al tamafio del
mercado, los cambios demograficos, el climay el uso del agua.

Nudging: Es cualquier aspecto de la arquitectura de eleccién que altera el comportamiento
de las personas de manera predecible sin prohibir ninguna opcién o cambiar
significativamente sus incentivos econdmicos. Para contar como “nudge”, la intervencién
debe ser facil de construir y también de evitar. (Thaler y Sunstein, 2008).

Stakeholder: (interesados o partes interesadas, en espafiol) son individuos, grupos o
entidades que tienen un interés legitimo o una participacién en una organizacion, proyecto
0 proceso particular. Estas partes interesadas pueden ser afectadas por las decisiones,
acciones o resultados relacionados con la entidad en cuestion y, por lo tanto, tienen un
interés en su éxito, sostenibilidad o impacto.

Las partes interesadas pueden ser diversas y pueden incluir a accionistas, empleados,
clientes, proveedores, comunidades locales, gobiernos, organizaciones sin fines de lucro y
otros grupos que tengan un interés en un proyecto en cuestion. El concepto es ampliamente
utilizado en la gestion empresarial y la toma de decisiones y la sostenibilidad, donde se
considera importante tener en cuenta los intereses de todas las partes involucradas.
(Freeman, 1984).

Suscriptor. Persona natural o juridica con la cual se ha celebrado un contrato de
condiciones uniformes de servicios publicos (numeral 14.31 del articulo 14 de la Ley 142 de
1994).

Usuario. Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion de un servicio publico,
bien como propietario del inmueble en donde este se presta, o como receptor directo del
servicio. A este Ultimo usuario se denomina también consumidor (numeral 14.33 del articulo
14 de la Ley 142 de 1994).
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1. INTRODUCCION

El usuario en la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado es fundamental en la medida que la finalidad de esta prestacion es garantizar
gue los mismos acceden a estos servicios con las mejores condiciones posibles. En este
sentido, y en cumplimiento de los criterios orientadores del régimen tarifario, el componente
social en las etapas tarifarias trascurridas ha sido un aspecto trasversal y fundamental.

En este contexto, desde el “Documento de Bases”! se plante¢ la intencionalidad regulatoria
para que en la cuarta etapa tarifaria se siga avanzando desde el marco tarifario en la
incorporacion de mecanismos que faciliten la garantia del Derecho Humano al Agua y al
Saneamiento Basico — DHASB desde la regulacion, buscando que en el nuevo marco
tarifario sea més visible el rol del usuario en la prestacién de los servicios.

Por otra parte, en el Plan Nacional de Desarrollo — PND 2022-2026 “Colombia, potencia
mundial de la vida” el Gobierno nacional realiza la apuesta para que desde las cinco (5)
transformaciones planteadas se asegure a los colombianos el conjunto de derechos dentro
de los que se encuentra el DHASB?2.

De acuerdo con lo anterior, el Estudio del Componente social, que hace parte de los ocho
(8) estudios para el nuevo marco tarifario de grandes prestadores, busca de manera general
analizar y evaluar los criterios regulatorios que permitan incluir en el siguiente marco tarifario
medidas para continuar promoviendo la garantia de los factores del DHASB en los servicios
publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, de una manera conciliada con la
sostenibilidad financiera y la recuperacion de los costos de prestacién de los servicios.

De esta manera, para abordar este objetivo el primer paso fue conocer las caracteristicas
de los usuarios beneficiarios del nuevo marco tarifario con el fin que a partir de estas
caracteristicas se permitiera identificar, desde un enfoque centrado en los usuarios, los
aspectos mas relevantes que se deben tener en cuenta en las medidas regulatorias que se
propongan para el préximo marco tarifario.

Posteriormente, se procedié a revisar cdmo desde la regulacién se aporta a la garantia del
Derecho Humano al Agua y al Saneamiento Basico — DHASB buscando analizar si desde
el nuevo marco tarifario se podria realizar algun aporte adicional que involucre de forma
mas directa al usuario a partir de las caracteristicas previamente identificadas. Por tal razén,
en el presente estudio se analizan los factores vinculantes juridicamente del DHASB, que
son (i) disponibilidad, (ii) calidad, (iii) accesibilidad fisica, (iv) asequibilidad, (v) accesibilidad
a la informacion y participacion, y vi) no discriminacion y equidad, y como estos convergen
en con las metas de los Objetivos de Desarrollo Sostenible — ODS, especialmente del ODS
6-23,

Ahora bien, teniendo en cuenta que durante la prestacion de los servicios la relacion directa
con el usuario la realiza el prestador, se buscé profundizar en la forma cémo estos Ultimos
realizan su Gestion social, teniendo en cuenta que esta interaccion es fundamental en la
medida que al usuario se le permita involucrarse en la prestacion de los servicios,
participando y encontrando mecanismos que le brinden soluciéon a sus necesidades. Por
consiguiente, se analizé adicionalmente cémo desde el nuevo marco tarifario se podria

! Documento de “Bases para la revision quinquenal de la formula tarifaria aplicable a las personas prestadoras de
los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado que atiendan a mas de 5.000 suscriptores en el
area urbana” publicado por la CRA en el afio 2020.

2 Ver andlisis en el numeral 3.3.2. del Estudio de Generalidades.

3 “6.2 De aqui a 2030, lograr el acceso a servicios de saneamiento e higiene adecuados y equitativos para todos y
poner fin a la defecacién al aire libre, prestando especial atencion a las necesidades de las mujeres y las nifias y
las personas en situaciones de vulnerabilidad”
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aportar para que esta Gestion social se afiance de una mejor manera y finalmente como
resultado de lo anterior, se analiz6 como mejorar la identificacién de los costos que por
dichas actividades se incurren para que su recuperacion via tarifa sea transparente y aporte
realmente a las necesidades identificadas desde el usuario.

: ;_, " COLOMBIA Comisién
4{ (;? POTENCIA DE LA - de Regulacién
g -
‘Q\\l.

Para desarrollar lo anterior, este documento se encuentra dividido en 4 secciones. En la
primera seccidn se presenta el marco de referencia donde esta el marco normativo y de
politicas publicas incorporando los analisis de la Ley 2294 de 2023 - Plan Nacional de
Desarrollo, la segunda seccién muestra el analisis sobre la caracterizacion de los
suscriptores del siguiente marco tarifario de grandes prestadores de los servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado - NMTGP, la tercera seccion trata sobre el
Derecho Humano al Agua y al Saneamiento — DHASB vy sus factores. Finalmente, en la
cuarta seccién, se hace una aproximacion a la Gestion social en la prestacion de los
servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado.
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2.NECESIDAD REGULATORIA
IDENTIFICADA

Es necesario considerar que el acceso a los servicios de agua potable mejora la calidad de
vida de la poblacion, eleva los indicadores de salud publica y es un aspecto fundamental en
las politicas publicas (Quifiones, 2018). En particular, los servicios de acueducto y
alcantarillado son de suma importancia para todas las personas, en el sentido de que el
acceso a los mismos facilita tener un desarrollo pleno dentro de la sociedad, con la
posibilidad de realizar de forma adecuada las actividades diarias de aseo y consumo de
alimentos de forma segura.

Lo anterior, refuerza que para el cumplimiento de los criterios orientadores de los marcos
tarifarios que ha expedido la CRA los usuarios han sido un aspecto transversal. En este
sentido, con el &nimo de continuar en la via de reconocer a los usuarios como beneficiario
final de la prestacion del servicio, en el desarrollo del presente estudio se presenta la
necesidad de conocer las caracteristicas de los usuarios como enfoque central de las
decisiones de sus propuestas.

Por otra parte, es necesario profundizar en el concepto y los factores* que hacen parte del
DHASB como aspecto mas amplio al comunmente entendido de minimo vital. Por tanto,
existe la necesidad de identificar cdmo se ha aportado desde la regulacién a dichos factores
y qué oportunidades de mejora existen para continuar promoviendo la incorporacion del
DHASB dando prevalencia a los usuarios como receptores Ultimos del servicio.

La realizacion de este estudio para el nuevo marco tarifario se encuentra en el contexto del
Plan Nacional de Desarrollo — PND (2022-2026) por medio del cual el Gobierno Nacional
realiza unas apuestas interesantes que convergen, en Ultima instancia, en el respeto de los
derechos de los usuarios incluido el DHASB. En este sentido, es necesario realizar un
andlisis sobre las propuestas del huevo marco tarifario que impulsen la garantia de este
derecho por medio de sus factores teniendo como centro de andlisis al usuario.

Finalmente, la gestion del prestador no se centra Unicamente desde punto de vista técnico
de la cadena de valor de la prestacion del servicio, sino también desde el punto de vista
social, donde cobra especial relevancia la interaccién que existe entre los prestadores del
servicio y sus usuarios, teniendo en cuenta que en la medida que el prestador realice una
adecuada Gestion social se aporta a la garantia de los factores de DHASB, especialmente
al de acceso a la informacién y transparencia. No obstante, se identificé que existe un
desconocimiento de las actividades y costos asociados en los que incurren los prestadores.
Por esta razén, se encuentra la necesidad para el huevo marco tarifario de evidenciar los
costos de Gestién social y proponer mecanismos que lo fortalezcan.

Dado las anteriores necesidades regulatorias descritas, se plantean los siguientes objetivos
del Estudio del componente social:

4 Los factores del DHASB son: (i) disponibilidad, (ii) calidad, (iii) accesibilidad fisica, (iv) asequibilidad, (v)
accesibilidad a la informacion y participacion, y vi) no discriminacion y equidad
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3.0OBJETIVOS DEL ESTUDIO

3.1. Objetivo general

El presente estudio tiene como objetivo analizar y evaluar los criterios regulatorios que
permitan incluir en el siguiente marco tarifario medidas para continuar promoviendo la
garantia de los factores del DHASB en los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado, de una manera conciliada con la sostenibilidad financiera y la recuperacion
de los costos de prestacion.

3.2.  Objetivos especificos

1. Realizar un analisis que permita conocer las caracteristicas mas relevantes de los
usuarios beneficiarios del nuevo marco tarifario a partir de las cuales, se identifique,
desde la perspectiva de los usuarios, los aspectos mas relevantes que se deben
tener en cuenta en las medidas regulatorias que se propongan para el préximo
marco tarifario.

2. Identificar sefales regulatorias que puedan ser implementadas en el siguiente
marco tarifario para continuar avanzando en la garantia del Derecho Humano al
Agua y al Saneamiento - DHASB.

3. Analizar los costos de Gestidn social a partir de la identificacion de las actividades
que realizan los prestadores para involucrar al usuario en la prestacion de los
servicios, y de esta manera aportar a la garantia de los factores de DHASB. Asi
mismo, proponer medidas que afiancen la relacién entre el prestador y el usuario
desde la regulacién.
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SECCION 1

ANTECEDENTES NORMATIVOS

En esta seccion se presenta el marco normativo, un analisis de los aspectos de la Ley 2294
de 2023 referente al Plan Nacional de Desarrollo con respecto al objeto del presente estudio
y los aspectos de politica publica relacionados con el componente social de la prestacion
de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado.

4.MARCO DE REFERENCIA

4.1. Marco normativo

De conformidad con lo establecido en el articulo 334 de la Constitucién Politica, el Estado
intervendra en los servicios publicos para racionalizar la economia con el fin de conseguir
el mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes, la distribucién equitativa de las
oportunidades y los beneficios del desarrollo, asi como la preservacién de un ambiente
sano.

Asi mismo, el articulo 365° de la Constitucion Politica, determina que los prestadores de
servicios publicos tendran un régimen juridico singular, y “el Estado mantendra la
regulacion, control y la vigilancia de dichos servicios”.

SArticulo 365. Los servicios publicos son inherentes a la finalidad social del Estado. Es deber del Estado asegurar
su prestacion eficiente a todos los habitantes del territorio nacional. Los servicios publicos estardn sometidos al
régimen juridico que fije la ley, podran ser prestados por el Estado, directa o indirectamente, por comunidades
organizadas, o por particulares. En todo caso, el Estado mantendra la regulacion, el control y la vigilancia de dichos
servicios. Si por razones de soberania o de interés social, el Estado, mediante ley aprobada por la mayoria de los
miembros de una y otra cadmara, por iniciativa del Gobierno decide reservarse determinadas actividades
estratégicas o servicios publicos, deberan indemnizar previa y plenamente a las personas que, en virtud de dicha
ley, queden privadas del ejercicio de una actividad licita.
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De otra parte, el articulo 366 sefiala que “El bienestar general y el mejoramiento de la
calidad de vida de la poblacién son finalidades sociales del Estado. Sera objetivo
fundamental de su actividad la solucion de las necesidades insatisfechas de salud, de
educacion, de saneamiento ambiental y de agua potable.”

El articulo 367 ibidem, establece que el régimen tarifario de los servicios publicos “tendra en
cuenta, ademas de los criterios de costos, los de solidaridad y redistribucién de ingresos”.
Por lo tanto, se entiende que el Estado dentro de la obligacién que tiene de asegurar una
prestacion eficiente y universal de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado, también debe considerar la capacidad de pago de los sectores
socioeconomicamente vulnerables para garantizar la cobertura plena del servicio, sin
exclusiones ni discriminaciones por razones econémicas.

Lo anterior se traduce en que, por mandato constitucional al Estado le ha sido atribuida la
direccion general de la economia para el logro de los fines del Estado Social de Derecho
y, en tal virtud, interviene en materia de servicios publicos domiciliarios, toda vez que, con
una prestacion eficiente y éptima de los mismos, se garantizan el bienestar general y el
mejoramiento de la calidad de vida de la comunidad.

Como mecanismo de intervencioén, la Ley 142 de 1994 en su articulo 2 establece que:

“El Estado intervendra en los servicios publicos, conforme a las reglas de
competencia de que trata esta Ley, (..) 2.2. Ampliacion permanente de la cobertura
mediante sistemas que compensen la insuficiencia de la capacidad de pago de los
usuarios. 2.3. Atencién prioritaria de las necesidades bésicas insatisfechas en
materia de agua potable y saneamiento basico. 2.4. Prestaciéon continua e
ininterrumpida, sin excepcién alguna, salvo cuando existan razones de fuerza mayor
0 caso fortuito o de orden técnico o econdémico que asi lo exijan. 2.5. Prestacion
eficiente. (..) 2.8. Mecanismos que garanticen a los usuarios el acceso a los
servicios y su participacion en la gestion y fiscalizacién de su prestaciéon. 2.9.
Establecer un régimen tarifario proporcional para los sectores de bajos ingresos de
acuerdo con los preceptos de equidad y solidaridad”’.

Es asi que, constituyen instrumentos para la intervencion estatal en los servicios publicos,
segun lo establecido en el articulo 3 de la Ley 142 de 1994, todas las atribuciones y
funciones asignadas a las entidades, autoridades y organismos de que trata la referida Ley,
especialmente las relativas, entre otras materias, a la regulacion de la prestacion de los
servicios publicos teniendo en cuenta las caracteristicas de cada region, fijacion de metas
de eficiencia, cobertura y calidad, evaluacién de las mismas, y definicién del régimen
tarifario.

Por otra parte, la Ley 142 de 1994, en el numeral 14.18 del articulo 14 define la regulacion
de los servicios publicos domiciliarios como “(...) la facultad de dictar normas de caracter
general o particular en los términos de la Constitucion y de esta ley, para someter la
conducta de las personas que prestan los servicios publicos domiciliarios a las reglas,
normas, principios y deberes establecidos por la ley y los reglamentos”.

Adicionalmente, el articulo 73 Ibidem radic6 en cabeza de la Comisién de Regulacion de
Agua Potable y Saneamiento Basico — CRA, la funcion general de “(...) regular los
monopolios en la prestacion de los servicios publicos, cuando la competencia no sea, de
hecho, posible; y en los demas casos, la de promover la competencia entre quienes presten
servicios publicos, para que las operaciones de los monopolistas 0 competidores sean
econdémicamente eficientes, no impliguen abuso de posicién dominante, y produzcan
servicios de calidad”.

El mismo articulo 73, establece las siguientes funciones y facultades especiales en cabeza
de esta Comision de regulacion:
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a. Numeral 73.3. Definir los criterios de eficiencia y desarrollar indicadores y modelos
para evaluar la gestion financiera, técnica y administrativa de las empresas de
servicios publicos y solicitar las evaluaciones que considere necesarias para el
ejercicio de sus funciones.

b. Numeral 73.11. Establecer férmulas para la fijacién de las tarifas de los servicios
publicos, cuando ello corresponda segln lo previsto en el articulo 88; y sefialar
cuando hay suficiente competencia como para que la fijacién de las tarifas sea libre.

De conformidad con lo previsto en el articulo 86 de la Ley 142 de 1994, el régimen tarifario
esta compuesto por reglas relativas a: i) el régimen de regulacion de libertad regulada en el
cual la empresas deberan cefiirse a las férmulas que defina periodicamente la CRA; ii) el
sistema de subsidios, que se otorgaran para que las personas de menores ingresos puedan
pagar las tarifas de los servicios publicos domiciliarios que cubran sus necesidades basicas;
iii) reglas relativas a las practicas tarifarias restrictiva de la libre competencia y que impliquen
abuso de posicion dominante y iv) reglas relativas a procedimientos, metodologias,
férmulas, estructuras, estratos, facturacion, opciones, valores y, en general, todos los
aspectos que determinan el cobro de las tarifas.

Por su parte, el articulo 87 ibidem determina que el régimen tarifario esta orientado por los
criterios de eficiencia econdmica, neutralidad, solidaridad, redistribucion, suficiencia
financiera, simplicidad y transparencia y, en general, todos los aspectos que determinan el
cobro de las tarifas. Asi mismo, acorde con el principio de neutralidad sefialado en el
numeral 87.2 del articulo 87 de la misma Ley, se exige garantizar el derecho a la igualdad
y la posibilidad de que se ofrezcan opciones tarifarias que sean de libre escogencia del
usuario acorde a sus necesidades. Por su parte el numeral 87.3 ibidem, sefiala que por
solidaridad y redistribucion se entiende que al poner en practica el régimen tarifario se
adoptaran medidas para asignar recursos a ‘fondos de solidaridad y redistribuciéon”, para
gue los usuarios de los estratos altos y los usuarios comerciales e industriales ayuden a los
usuarios de estratos bajos a pagar las tarifas de los servicios que cubran sus necesidades
bésicas.

Para este efecto, resulta necesario que la prestacion de los servicios publicos atienda a los
limites del bien comun y a los principios de eficiencia econdmica y suficiencia financiera,
entre otros, segun los cuales “(...) el régimen de tarifas procurara que éstas se aproximen
a lo que serian los precios de un mercado competitivo (...) las tarifas deben reflejar siempre
tanto el nivel y la estructura de los costos econdémicos de prestar el servicio, como la
demanda por éste” y, (...) las férmulas de tarifas garantizaran la recuperacion de costos y
gastos propios de operacion (...)", respectivamente.

Sobre esta base, la intervencion del regulador a través de la expedicion de proyectos de
caracter general tiene como finalidad corregir los errores de un mercado imperfecto, a través
de mecanismos tales como la introduccién de reglas orientadas a asegurar la prestacion
eficiente de los servicios con observancia de la necesidad de la sostenibilidad financiera y
econOmica de las personas prestadoras como agentes del mercado.

Finalmente, el articulo 160 establece que cuando la CRA aplique las normas de su
competencia, lo hara dando prioridad al objetivo de mantener y extender la cobertura de los
servicios de agua potable y saneamiento, particularmente en las zonas rurales, municipios
pequefios y areas urbanas de los estratos 1 y 2, y de manera que, sin renunciar a los
objetivos de obtener mejoras en la eficiencia, competencia y calidad, estos se logren sin
sacrificio de la cobertura.

4.2.  Marco de Politicas Publicas
Con el fin de lograr la cobertura general de los servicios publicos domiciliarios de acueducto

y alcantarillado en condiciones de calidad y continuidad, el pais ha presentado una
evolucién en las politicas publicas que se encuentran relacionadas con los factores del
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Derecho Humano al Agua y al Saneamiento Béasico - DHASB, las cuales adicionalmente
han pretendido la conservacion y recuperacion de los recursos naturales. Fue asi como,
entre otros, adquirieron importancia temas como la priorizacion para proyectos de inversion
en agua potable y saneamiento basico, infraestructura de esquemas regionales de
prestacion y atencion de las necesidades basicas de agua para consumo humano y
doméstico y de saneamiento basico de los asentamientos humanos de areas de urbanas
de dificil gestion, inclusion en las féormulas tarifarias de los servicios de acueducto y
alcantarillado de los costos de proteccién de las fuentes de agua y la recoleccién, transporte
y tratamiento de los residuos liquidos.

A continuacion, se presentan algunas de las politicas que han impulsado el uso eficiente
del recurso hidrico y la garantia de distintos factores que integran el DHASB, que incluye
alternativas de pago por el recurso dependiendo de las capacidades economicas de los
usuarios.

e Politica Nacional de Gestidn Integral del recurso hidrico - PNGIRH, en la cual
se reconoce el caracter estratégico del agua para todos los sectores sociales,
econdmicos y culturales del pais.

e Politica Nacional de Cambio Climéatico — 2017, mediante la cual se busca la
implementacién de diferentes opciones que estén dirigidas a incentivar el uso
eficiente del agua por parte de los usuarios.

e CONPES 3918 de 2018 — “Estrategia para la implementacion de los Objetivos
de Desarrollo”, a través del cual se determinan los siguientes indicadores y metas
de cumplimiento a 2030 en el sector de agua potable y saneamiento basico: i)
Acceso a agua potable (suelo urbano) de 97,3% a 100%, ii) Porcentaje de la
poblacién con acceso a métodos de saneamiento adecuados del 87.4% al 92,6%,
iv) Porcentaje de aguas residuales urbanas domésticas tratadas de manera segura
del 37,3% al 68,6%. Asi como la meta de cumplimiento para el ODS 6 determinada
como el acceso a agua potable adecuada de 91.8% en el 2015 a 100% en el 2030.

e Plan Director de Agua Potable y Saneamiento Basico — 2018, el cual examina
la necesidad de armonizar la gestién intersectorial del agua con miras a generar
modificaciones asociadas a la adaptacion y mitigacién del cambio climatico, el
manejo sostenible de las aguas lluvias y la gestién de las aguas residuales.

e CONPES 4004 de 2020 "Politica de Economia Circular en la Gestién de los
Servicios de Agua Potable y Manejo de Aguas Residuales.", en cuanto a la
gestién de la informacion en la prestacién de los servicios de agua potable y manejo
de aguas residuales con el fin de garantizar la oferta y cobertura de agua en el largo
plazo en condiciones de calidad y continuidad

Actualmente, la Ley 2294 de 2023 - Plan Nacional de Desarrollo - PND “Colombia Potencia
Mundial de la Vida”y sus anexos tiene un enfoque especifico en relacion con el agua como
base del ordenamiento territorial resaltando la relacion del agua con los temas
socioambientales y de ordenamiento territorial y la garantia del Derecho Humano al Agua
como eje articulador. En ese entendido, existen diversas tematicas que pueden influir en los
estudios que se vienen desarrollando para el nuevo marco tarifario de acueducto y
alcantarillado para grandes prestadores, en especifico con el presente estudio del
componente social de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado®.

A lo largo del PND se establecen varios programas como “‘Agua es Vida” o el
establecimiento de los “Consejos Territoriales del Agua” que no tienen una influencia directa
en los estudios pero que deberan ser tomados en cuenta para ver como su aplicacion puede
afectar la regulacion que esta desarrollando la Comision. Estos dos temas especificamente
se consideran pueden tener relacion directa con el estudio del componente social en cuanto

6 Ver analisis en el numeral 3.3.2. del Estudio de Generalidades.
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a mecanismos de participacion y stakeholders?” a tener en cuenta para las consideraciones
de satisfaccion del usuario.

Otras de las tematicas que pueden influir en el presente estudio son:

1. Esquemas diferenciales y medios alternos

En las bases del plan se establece que “Se ajustaran instrumentos normativos para
consolidar la politica del sector de agua y saneamiento basico, incluyendo los esquemas
diferenciales urbanos y rurales como medidas para garantizar el derecho humano al agua”,
En ese mismo entendido, se expone que los lineamiento diferenciales de regulacion
deberan ser fortalecidos y en el desarrollo de los instrumentos se debera tener en cuenta
las condiciones de la poblacién para implementar diferentes medios.

Por otra parte, en la Ley del Plan, en su articulo 192 se establece que “el Ministerio de
Vivienda, Ciudad y Territorio definird las condiciones para asegurar de manera efectiva el
acceso a agua y al saneamiento bésico (..) incluyendo la posibilidad de garantia a través de
medios alternos (..)”

Leyendo en conjunto las bases y la Ley del Plan, es necesario esperar a los desarrollos
normativos del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio - MVCT para realizar las
modificaciones necesarias a la regulacion.

2. Minimo vital de agua

El articulo 192 del PND establece que “el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio definira
las condiciones para asegurar de manera efectiva el acceso a agua y al saneamiento basico
(..) incluyendo la posibilidad de garantia a través de medios alternos y los lineamientos del
minimo vital”. Asi mismo, las bases del plan establecen que “se desarrollaran propuestas
normativas (..) incluyendo la reglamentacion del minimo vital de agua, que contenga los
aspectos necesarios para su implementacion”

Al igual que en el numeral anterior, se considera que la Ley del Plan Nacional de Desarrollo
N° 2294 de 2023y las bases deben leerse de manera integral, por lo que, la reglamentacién
de la figura denominada “minimo vital” qued6 en cabeza del MVCT de acuerdo con el
articulo 192 del PND en mencion.

Sin perjuicio de lo anterior, debido a la importancia del minimo vital en el contexto actual y
su relacion con el factor de accesibilidad econdémica, se realiza un analisis de los aspectos
relevantes de su aplicacion en Colombia, que contiene un desarrollo jurisprudencial y los
avances que se han realizado en diferentes municipios en la aplicacién de mecanismos o
alternativas para garantizar un volumen minimo de litros de agua potable a los habitantes
de menos ingresos y/o en situacién de vulnerabilidad, para ampliar dicha informacion
remitase al Anexo 16.1.

ﬁ Debido a que los temas antes sefialados tienen
relacion con el presente estudio, esta Comision de
/ Regulacion estara a la espera de los avances que en
la materia realice el Gobierno nacional para contribuir

desde la regulacion.

7 Segun Freeman, E. (1984) los "stakeholders" (interesados o partes interesadas, en espariol) son individuos,
grupos o entidades que tienen un interés legitimo o una participacién en una organizacion, proyecto o proceso
particular. Estas partes interesadas pueden ser afectadas por las decisiones, acciones o resultados relacionados
con la entidad en cuestién y, por lo tanto, tienen un interés en su éxito, sostenibilidad o impacto.

Las partes interesadas pueden ser diversas y pueden incluir a accionistas, empleados, clientes, proveedores,
comunidades locales, gobiernos, organizaciones sin fines de lucro y otros grupos que tengan un interés en un
proyecto en cuestion. El concepto es ampliamente utilizado en la gestion empresarial y la toma de decisiones y la
sostenibilidad, donde se considera importante tener en cuenta los intereses de todas las partes involucradas.
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Como se muestra en la siguiente imagen, en la cadena de prestacion de los servicios de
acueducto y alcantarillado se pueden destacar tres actores principales, por un lado, estan
los prestadores, por otro lado, estan los usuarios como receptores del servicio y por Ultimo
la CRA que tiene incidencia directa sobre los prestadores por medio de la regulacion que
expide. A lo largo del presente estudio se profundizara en cada uno de los siguientes
aspectos, comenzando por la caracterizacion de los usuarios, continuando por la relacién
entre los DHASB y la CRA y por dltimo la Gestion social que realizan los prestadores en su
interaccion con los suscriptores.

COLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA

PN de Agua Potable y
A Sancamiento Basico

DHAS desde
la CRA

Gestion social
en la prestacion

Conocer alos
usuarios

\— RECURSO HIDRICO
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SECCION 2

CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS
DEL NUEVO MARCO TARIFARIO DE
GRANDES PRESTADORES

Teniendo en cuenta que el ndcleo del estudio del componente social en la prestacion de los
servicios publicos de acueducto y alcantarillado es el enfoque en el usuario, el primer
objetivo es realizar un analisis que permita conocer las caracteristicas mas relevantes de
los usuarios beneficiarios del nuevo marco tarifario a partir de las cuales, se identifique,
desde la perspectiva de los usuarios, los aspectos mas relevantes que se deben tener en
cuenta en las medidas regulatorias que se propongan para el préximo marco tarifario.

Los usuarios y/o suscriptores como receptores a
de la prestacién de los servicios y donde se “
centra el andlisis de la garantia de los seis Conocer alos
factores del Derecho Humano al Agua y al usuarios
Saneamiento Basico - DHASB.

a— J

Para ello, se realiz6 un andlisis de la distribucién de los suscriptores® y aspectos relevantes
como el consumo?, la tarifal®, entre otros que se explicaran en esta seccion. Lo anterior es

8 Numeral 5.1 del presente documento.
9 Numeral 6.2 del presente documento
10 Numeral 6.1 del presente documento
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relevante para la incorporacion de sefiales regulatorias que faciliten la garantia del DHASB
y, asi mismo, para que los prestadores mejoren su Gestion social frente a los usuarios de
los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado en el area de prestacion
de estos servicios.

En este orden de ideas, en la presente seccion se identifican y analizan especificamente
los factores end6genos que afectan la funcién de la demanda del agua y saneamiento en
Colombia, incluido un andlisis de elasticidad precio de la demanda del agua, las
preferencias de los usuarios y un analisis de la capacidad de pago de los usuarios. Todo lo
anterior con la finalidad de identificar cudles son las caracteristicas de los usuarios
atendidos por los grandes prestadores de acueducto y alcantarillado en Colombia e
identificar los factores claves que pueden tener una incidencia directa en la estimacion de
esta.

Los resultados obtenidos en la presente seccién permitiran establecer sefiales enfocadas a
los usuarios como Ultimo receptor del servicio y adicionalmente seran un insumo principal
para establecer el impacto del nuevo marco tarifario una vez se tenga consolidada la
propuesta, priorizando los esfuerzos en focalizar las sefiales diferenciadas en aquellos
usuarios y territorios del pais que mas lo necesiten para cerrar las brechas de la prestacion
de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado y de esta forma
promover la garantia de los factores del DHASB.

Para cumplir con este objetivo de la presente seccion el analisis se divide en 3 apartes
incluyendo esta breve introduccion. En el segundo aparte se realiza una descripcion de la
distribucion de los usuarios de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado por estrato, uso y segmento. En el tercero se presenta el analisis de la funcion
de la demanda de agua en Colombia incluido un breve marco conceptual, el
comportamiento de las tarifas de ambos servicios para el periodo 2018 a 2022, el consumo
de agua tanto por estrato como por piso térmico, el estudio de la elasticidad precio de la
demanda, el andlisis de capacidad de pago de los usuarios y el analisis de sus preferencias.

A continuacion, se presentan cada uno de los analisis realizados para analizar los factores
enddgenos de la funcién de la demanda de agua en Colombia, en cada uno de los apartes
mencionados se profundiza en los aspectos estadisticos que se tuvieron en cuenta para
llegar a los resultados.

5.SUSCRIPTORES BENEFICIARIOS

5.1. Distribucion de suscriptores por estrato, uso y segmento

En el Estudio de Generalidades del Nuevo Marco Tarifario de los servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado para grandes prestadores se identifico un total
de 163 prestadores que haran parte del ambito de aplicacion de este, los cuales se
proponen dividir en cuatro segmentos con sus caracteristicas propias para la prestacion de
los servicios. Igualmente, en dicho documento se estimé que son aproximadamente 30.6
millones de colombianos que se beneficiarian del nuevo marco tarifario debido a que los
prestadores que los atienden estarian en este ambito de aplicacion.

A continuacion, se busca ampliar la informacion de estos usuarios beneficiarios con el fin
de conocer cémo se encuentran clasificados segln se estrato o uso. De esta manera, se
presentan los principales hallazgos relacionados con la distribucién de los usuarios que
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seran atendidos por los 163 prestadores que aplicaran el nuevo marco tarifario!! y por los
segmentos propuestos??.
Distribucion de Suscriptores

Con el fin de analizar la distribucion de los Residenciales y No Residenciales
estratos socioecondmicos a nivel residencial y no

residencial en la zona urbana del pais en el afio j potaltle

2022 para los 163 prestadores que cubren 297 | === 10%

areas de prestacion y que serian objeto del
nuevo marco tarifario. Para este analisis se tomd

como fuente de informacion los datos reportados

al SUI por los prestadores del servicio de energia
a través del formato de facturacion, en razén a
qgue son los datos mas confiables y oportunos
que se disponen para realizar el presente
analisis.

Total
Residencial =
Total Residencial = Total N Residencial 920%

Fuente: Elaboracion propia CRA con informacion del SUI, 2022

Distribuciéon de Suscriptores No

Residenciales por Segmento Zona ﬁ“i Distribucion de Suscriptores

Urbana Nacional 2022 (%) j Residenciales por Estrato Zona
""" Urbana Nacional 2022 (%)

Estrato

1,0 88,51% Estrato

Estrato 1. [ 18 35%
Estrato 2 [, - 52%

5 Estrato 3 [N 2o, 74%

g Estrato 4 11,02%

T o5 Estrato 5 4,11%

2 Estrato 6 2,24%

& 000005 010 015 020 025 030 035 040

% Distribucién
8,30%
3,19%

0.0
Comercial Industrial Oficial

Fuente: Elaboracion propia CRA con informacion del SUI, 2022. Fuente: Elaboracion propia CRA con informacion del SUI, 2022.
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j Distribucion de Suscriptores
Distribucion de Suscriptores No == Residenciales por Segmento ﬁmz
Residenciales por Segmento Zona Urbana Nacional 2022 (%)
Zona Urbana Nacional 2022 (%)
Segmento
Segmento 1 2 3 4
1 2 3 4 o @
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Fuente: Elaboracién propia CRA con
informacién del SUI, 2022.

Fuente: Elaboracién propia CRA con
informacion del SUI, 2022.

11 para profundizar en los andlisis remitirse al Anexo 16.2.1. Distribuciéon de suscriptores por estrato, uso y
segmento.

121 a propuesta de segmentacion resultante del estudio de generalidades fue la de conformar cuatro (4) segmentos
a partir de la identificacion de los costos administrativos y operativos. El primer segmento corresponde a empresas
con costos administrativos y operativos mayores a 140 mil millones de pesos en el afio 2019; el segundo a
empresas con costos mayores a 14 mil millones de pesos y hasta 140 mil millones de pesos; el tercero a empresas
con costos mayores a 7 mil millones de pesos y hasta 14 mil millones de pesos y el cuarto segmento son aquellas
empresas que contaban con costos administrativos y operativos de hasta 7 mil millones de pesos en el afio 2019.
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Se destaca que la distribucion de los suscriptores es un 90% para suscriptores
residenciales. Como se puede observar en las gréaficas anteriores, estos suscriptores se
caracterizan por pertenecer principalmente a los estratos 1, 2 y 3 siendo el que tiene mayor
proporcién el estrato 2 con una representatividad del 34,52%, esta tendencia se encuentra
de manera similar para los cuatro segmentos destacando que los segmentos 3y 4 no tienen
usuarios de los estratos 5y 6.

7
f N 4

Con respecto a los suscriptores no residenciales, componen un total de 10% de los usuarios
para el nuevo marco tarifario de grandes prestadores, siendo la gran mayoria los de tipo
comercial con un porcentaje de 88,5% La anterior tendencia se presenta para los cuatro
segmentos destacando que para el segmento 1 se presenta un mayor porcentaje de uso
industrial con un 10,95%.

El analisis de distribucion de los usuarios por estrato, uso y segmento permite profundizar
en los factores del DHASB de accesibilidad fisica, asequibilidad y no discriminacién y
equidad. En la medida que se conozca con mayor detalle dicha distribucion se podra utilizar
de manera mas focalizada en las medidas regulatorias que se propongan para el proximo
marco tarifario. Lo anterior con el objetivo de priorizar los estratos y regiones mas
vulnerables y promover el cierre de las posibles brechas en la prestacion de los servicios
publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado.

6.ANALISIS DE LA FUNCION DE LA
DEMANDA DE AGUA EN COLOMBIA
EN LOS SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO

La funcion de la demanda representa la relacién en la que la cantidad total demandada de
un bien varia al cambiar el precio de dicho bien, siempre y cuando los otros factores que
afectan el consumo se mantengan constantes (Mankiw, 2020)

Desde el punto de vista teérico la funcién de la demanda permite, a partir del andlisis de los
factores que la determinan, conocer las caracteristicas relevantes de los usuarios que son
en Ultima instancia los que realizan esta actividad.

Demandar significa estar dispuesto a comprar, mientras que comprar es efectuar realmente
la adquisiciéon. La demanda refleja una intencion, mientras que la compra constituye una
accion. En sintesis, se puede afirmar que la demanda es toda necesidad respaldada por un
poder de compra. En el caso especifico del servicio de agua, un suscriptor demanda agua
cuando lo desea o necesita y ademas posee los recursos necesarios para tener acceso al
servicio.

La demanda de un bien o servicio se puede afectar tanto por factores endégenos como
exogenos. Dentro de los factores enddgenos se encuentran principalmente el precio, el
ingreso de los individuos, sus gustos o preferencias y el precio de otros bienes, los cuales
son transversales al analisis de la demanda de cualquier bien o servicio.
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Adicional a los factores expuestos, existen otros de naturaleza exdgena que influyen de
forma directa o indirecta sobre la funcion de demanda. En el caso de los servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado estos factores se pueden asociar al tamafio del
mercado, los cambios demograficos, el clima y el uso del agua.

La funcion de demanda es la relacion matemética existente entre la cantidad demandada
de un bien (Q,) con respecto a su precio (P,), los ingresos (Y), los precios de otros bienes
relacionados (Pg) y los gustos (G) de los individuos.

Qa =D(Py,Y,P5,G)

Como se refleja en la funcién anterior es importante establecer que no solamente el precio
influye en el comportamiento de la demanda, si no que existen otros factores igual de
importantes a los que obedece la misma. Estos factores son:

a. Larentaoingreso delos consumidores.

Cuando tienen lugar aumentos en el ingreso medio de los consumidores, éstos pueden
consumir mas de todos los bienes. Por el contrario, cuando el ingreso se reduce cabe
esperar que los individuos deseen demandar una cantidad menor.

El anélisis de los cambios en la demanda cuando se altera el ingreso no solo permite ver
los desplazamientos en la curva de demanda, sino que permite clasificar los bienes en
normales e inferiores?s,

b. Los precios de los bienes relacionados:

Los cambios en el precio de un hien no sélo incidiran en la cantidad demandada de este
bien, sino que pueden ocasionar ademas desplazamientos en la curva de demanda de otros
bienes, en este caso el cambio de la tarifa de agua puede ocasionar cambios en el
comportamiento del usuario para adquirir otros servicios o bienes similares4.

c. Los gustos o preferencias de los consumidores.

Los gustos o preferencias probablemente sean el determinante mas evidente de la
demanda, pues por lo general el suscriptor demanda aquello que le gusta o necesita. Los
gustos también experimentan alteraciones que ocasionan desplazamientos en la curva de
demanda. Las preferencias de los consumidores pueden cambiar simplemente porque los
gustos se modifican con el transcurso del tiempo.

En ese sentido, el alcance y objetivo principal de la presente seccién es analizar los
diferentes factores enddgenos de la funcibn de demanda de los servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado con el fin de conocer las caracteristicas mas
relevantes de los usuarios beneficiarios del nuevo marco tarifario. Se precisa que los
factores exdgenos de la funcion de demanda se analizan en el Estudio de Pérdidas y
Demanda de Agua.

13 Bien normal: cuando al aumentar la renta la cantidad demandada a cada uno de los precios se incrementa.
Bien inferior: cuando al aumentar la renta de los consumidores a cada uno de los precios la cantidad demandada

disminuye.

14 Bienes complementarios: cuando al aumentar el precio de uno de ellos se reduce la cantidad demandada del

otro, cualquiera que sea el precio.

Bienes sustitutos: cuando al aumentar el precio de uno de ellos la cantidad demandada del otro se incrementa,

cualquiera que sea el precio.

Bienes independientes: son los que no guardan ninguna relacion entre si, de forma que la variacion del precio

de uno de ellos no afecta a la cantidad demandada del otro.
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6.1. Evolucion de las tarifas de Acueducto y Alcantarillado 2018 -
2022

6.1.1. Acueducto

Como se ha especificado anteriormente uno de los principales determinantes de la
demanda de agua es su precio, es decir, en este caso la tarifa cobrada para el servicio de
acueducto, la cual esta determinada por los costos econémicos de referencia.

A continuacion, se presentan los principales datos encontrados para la tarifa de
acueducto?’®, en donde se analiza tanto su comportamiento histérico como se identifica una
tarifa promedio por region y segmento.

En relacién con el comportamiento histérico es importante precisar que las tarifas de los
servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado pueden variar por diferentes
aspectos segun la regulacién vigente, entre estos aspectos se destacan: la acumulacion de
la variacién al menos del 3% del IPC, ajuste a los valores incluidos en el Costo Medio de
Operacién - CMO por concepto de costos operativos particulares de energia e insumos
guimicos y de energia y tratamiento de aguas residuales, ajuste a los valores incluidos en
el Costo Medio de Inversion - CMI por descuentos generados de aportes bajo condicion y
modificacion de las formulas tarifarias?®.

Ahora bien, se analizé la informacién de tarifas de acueducto entre 2018 y 2022 en donde
se resalta que a nivel nacional se observa una tarifa con incrementos sostenidos en
promedio del 2% entre 2019 y 2021, pero con un aumento significativo entre 2021 y 2022
equivalente al 6,27%. Ahora bien, en el periodo de 2018 a 2022 se evidencié una tasa de
crecimiento acumulada en la tarifa de 10,83%. Cabe precisar que durante este periodo el
indice de Precios al Consumidor - IPC tuvo 7 acumulaciones del 3%, donde 3 de ellas
ocurrieron en el afio 2022, lo que evidencia que la tasa de crecimiento acumulada de la
tarifa se mantuvo muy por debajo del 21% estimado como crecimiento del IPC.

. Tarifa Nacional de Acueducto (%/$ Eﬁib
Teniendo en cuenta la (47%) e

informacion disponible i
para 96 prestadores 0,10

de Acueducto que
prestan el servicio en

0,05 6,27%
2,15%

Crecimiento

208 APS a nivel 00 0,10% 2.20%
Nacional, se realiz6 el 8
andlisis del K

8.089,3 8.080,8 8.254,5 84359

MNacional
MoBE oo
=

=

comportamiento de
tarifas en el periodo
2018-2022. 2018 2019 2020 2021 2022

Fuente: Elaboracion propia CRA con informacién del SUI, 2018-2022.

Tarifa Promedio

15 Para mas informacion de los analisis remitase al Anexo 16.2.2.Evolucion de las tarifas de acueducto 2018-2022.
16 para mayor detalle de las causales por las que se pueden hacer modificaciones en la tarifa, remitase al Anexo
16.2.3. Causales de ajustes tarifarios con la regulacion vigente.
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=B{) Tarifa Promedio Nacional de Acueducto (3$)
B{) Tarifa Nacional de Acueducto vs e por segmento

E Salario Minimo Legal (%) . 2 . .
Afio
2019 2020 2021 2022 2018-2022
03 28,00% 10K

10.275
9.821
9.867
10.260
11.067

8.235

8.039

8.222
8.345

8512
7.435
7.801

8.070

8.209
8.690
6.605
7162
7.351
7.518
8.029

Tarifa Promedio

10,07% 1083%

Tasa de Crecimiento

Fuente: Elaboracion propia CRA con informacién del SUI 'y del Banrep, 2018-2022.

Como se observa en las graficas anteriores, la regién que presentd un valor superior en la
tarifa es la Caribe seguida por Bogota D.C. esta Ultima con una tasa de crecimiento en el
mismo periodo de tiempo (2018 — 2022) de 14,9%.

6,00% 6,00% 2505 6,27%
2,15% 2,20% -
00 —— _— —_— .
-0,10% oK
Tarifa. SMMLV | Tarifa. SMMLV | Tarifa. SMMLV | Tarifa. SMMLV | Tarifa. SMMLV a S 5 N® 98 oo s I 2 o N
Fuente: Elaboracién propia CRA con informacién del SUI, 2018-2022.
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: tarifas por los
Llanos Centro Sur Centro QOriente Pacifico Eje Cafetero Bogotd - Caribe . SegmentOS pl’OpueStOS w
N R P ST S LS R para el nuevo marco c
I RFEE R TR E R R R E S SRR R EEErT [ tarifario es importante s
: cnnilles aclarar que se tiene o
B informacién disponible 0}
. para 83 prestadores, 8
22888 g 8 888 888 que prestan servicio =
en 194 APS. §e)
o
=
@
S
—
(0]
()
o
o,
Q

Por su parte, el segmento que tiene una tarifa mayor es el primero y el que tiene unas tarifas
mas bajas son los pertenecientes al segmento cuatro, pero con una tasa de crecimiento
superior con un total de 22% en el periodo analizado.

En el siguiente mapa se presenta la informacién sobre la tarifa promedio por regiones DNP
para el aflo 2022, adicionalmente se observa la tasa de crecimiento de las tarifas,
comparando los afios 2018 y 2022. De esta forma se pude observar, por ejemplo, en color
rojo la tasa de crecimiento de la regién Centro Oriente de 19% con una tarifa de $8.930.
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llustracién 1. Tarifa de Acueducto por Regiones 2022 ($) y Tasa de crecimiento de
acueducto (2018 — 2022)

Leyenda
TC Tarifa Acueducto

l:l Municipios

I 4,3 Pacifico

l:l 9,1 Eje Cafetero

|:| 9,3 Centro Sur

[ 1 10,7 caribe

[ 11,1 Lianos :
I 14,9 Bogota < 8854
- 19 Centro Oriente

10709

8930

7671

10281 ;

7504

s 8550 :

Fuente: Elaboracion propia CRA con informacién del SUI, 2018-2022.

Como se mencioné anteriormente uno de los principales factores de actualizacion de los
costos econdmicos de referencia, excepto para el Costo Medio de Tasas Ambientales -
CMT, es la acumulacion del IPC en un 3%. En ese sentido, en los ultimos 5 afios (2018-
2022), el IPC ha presentado una acumulacion de 7 veces 3%, lo que significa que las tarifas
debieron subir en promedio un 21% a nivel nacional. Como se observa en la ilustracion
anterior, en ninguna regién se alcanzé la acumulacién del 21%; sin embargo, hay regiones
que presentan un ajuste mas cercano al del IPC, y esto se puede deber a diferentes a
condiciones particulares en la prestacion del servicio de cada prestador.

Se observa que en la region Centro oriente y Bogota se ubicaron por encima del crecimiento
promedio nacional que correspondié al 11%, con 19% y 14,9% respectivamente. Seguidas
de las regiones Llanos y Caribe que se ubicaron muy cercanas al promedio nacional, con
11,1% vy 10,7% respectivamente. Por debajo de este se ubican las regiones Centro Sur, Eje
Cafetero y Pacifico, con 9,3%, 9,1% y 4,3% respectivamente, siendo la regiéon Pacifico, la
region con el menor ajuste de frecuencias acumuladas del IPC del 3%.

En la siguiente tabla se observa la tarifa real promedio a nivel regional para el afio 2022
versus un escenario hipotético de aplicar las 7 acumulaciones del 3% tomando como base
la tarifa del afio 2018. Es posible observar, que todas las regiones presentan un rango de
crecimiento positivo en la tarifa, que es importante evaluar para la toma de decisiones en la
seleccion de un nuevo indexador.

Las regiones que presentan una mayor diferencia son Pacifico, Caribe, Eje cafetero y
Centro sur, seguidas de los Llanos, Bogota y Centro Oriente que presenta la menor
diferencia en ajuste. A modo de ejemplo, la tarifa promedio en la regién Pacifico debid
aumentar $1721; no obstante, el aumento que realmente se present6 fue equivalente a
$352.
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Tabla 1. Tarifa Promedio por Regién (Incremento 21%) versus Tarifa Real 2022

Tarifa Diferencia entre
Regi6n DNP | Tarifa 2018 p;%fﬁg‘fg |2F9C22 Tarifa Real 2022 pro;:gtf: .
21%) real
Centro Oriente $7.502 $9.078 $8.930 $147
Bogotéa $8.951 $10.831 $10.281 $550
Llanos $6.905 $8.355 $7.671 $684
Caribe $9.669 $11.700 $10.709 $991
Centro Sur $6.867 $8.309 $7.504 $805
Eje Cafetero $8.114 $9.817 $8.854 $964
Pacifico $8.198 $9.919 $8.550 $1.370

Fuente: Elaboracion CRA, 2023 con informacion del DANE (2018-2022) y SUI (2018-2022)

Lo anterior, puede deberse a diferentes condiciones particulares de cada regién; sin
embargo, es importante establecer como se menciona mas adelante, que existen diferentes
condiciones socioecondmicas en cada region que limitan tanto a los usuarios, como a los
prestadores para realizar dichos ajustes.

Como se observa en la siguiente tabla, la region Centro Oriente y Bogot4, son las regiones
con un menor indicador de pobreza a nivel nacional, es decir, son regiones que
posiblemente cuenten con una mayor capacidad de pago por parte de sus usuarios y
permiten al prestador realizar los respectivos ajustes tarifarios de acuerdo con la norma sin
caer en algun riesgo financiero.

Tabla 2 . Indicadores socioeconomicos a nivel regional

Indicadores Socioeconémicos

Regién IPM NBI Miseria
Bogota 8,90 3,45 0,25
Caribe 36,41 20,47 5,83
Centro Oriente 17,62 7,38 1,03
Centro Sur 26,63 11,28 2,09
Eje Cafetero 19,82 6,28 0,79
Llanos 28,01 8,07 1,22
Pacifico 17,20 11,45 1,54

Fuente: Elaboracion CRA, 2023 con informacion del DNP (2018)

Por otro lado, las regiones con mayores indicadores de pobreza a nivel nacional fueron,
Caribe, Llanos, Centro Oriente, Eje Cafetero y Pacifico, que corresponden a aquellas
regiones donde el incremento de la tarifa por acumulaciones del IPC fue mucho menor.

Es importante aclarar que de acuerdo con el articulo 125 de la Ley 142 de 1994: "Durante
el periodo de vigencia de cada formula, las empresas podran actualizar las tarifas que
cobran a sus usuarios aplicando las variaciones en los indices de precios que las formulas
contienen. Las nuevas tarifas se aplicaran a partir del dia quince del mes que corresponda,
cada vez que se acumule una variacion de, por lo menos, un tres por ciento (3%) en alguno
de los indices de precios que considera la formula. (...)". Para el caso de los servicios
publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, el indice a considerar es el indice de
Precios al Consumidor — IPC. Es decir, es potestad del prestador aplicar dicho incremento,
sin embargo, limita a que debe acumular por lo menos un 3%.
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Por otro lado, al hacer una revisién de las tarifas del servicio de acueducto a nivel
internacional, tomando como referencia las principales ciudades de prestacion en cada pais,
es posible observar que para el afio 2022 Colombia tenia una tarifa similar expresada en
USD a la de los demas paises de la regién tales como Brasil, Bolivia, Argentina y Uruguay,
que se encuentran por debajo de la tarifa promedio de la regién de 0,81 délares por metro
cubico.

: ;_, " COLOMBIA Comisién
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Adicionalmente, como se observa a continuaciéon paises como Brasil, Colombia, Ecuador y
Chile, presentan un coeficiente de Ginil” para el afio 2021 superior al de la media regional
que estuvo alrededor de 0,44. Un coeficiente de Gini de 0,5 se considera como un nivel alto
de desigualdad (Gini, 1912), y en este caso Colombia presenta un alto nivel de desigualdad
a nivel regional, después de Brasil.

Gréfico 1. Acueducto - Comparacion Internacional 2022

Il Tarifa (UsD/m3) [l Coeficiente de Gini

Tanfa (USD/mS3)
Coeficiente de Ginl

e
w

06
04

0z

0
Estados Unidos Colombia Paraguay
Chile Uruguay Bolivia Perii México
Pais

Elabaracién propia CRA
IBNet Tariffs DB, Search for Water & Sanitation Tariffs, 2022. [En linea] disponible en: https://tariffs ib-net org/sites
Banco Mundial (s f) indice de Gini. 2020-2021. Recueprada el 10 de julio de 2023, de https://datos bancomundial org/indicador/S| POV GINI

Fuente: Elaboracion propia CRA.

Las anteriores conclusiones evidencian un claro y marcado comportamiento de las tarifas
bajo diferentes condiciones y escenarios a nivel nacional e internacional y fortalecen la
necesidad de realizar un analisis de demanda basado en tarifas y algunas caracteristicas
exégenas tales como se proponen en el Estudio de Pérdidas y Demanda de Agua.

6.1.2. Alcantarillado

De la misma forma, las tarifas cobradas en alcantarillado tienen un papel importante sobre
la estimacién de la funcién de demanda, este Ultimo servicio al estar atado al servicio publico
del agua interviene sobre las decisiones de consumo por parte de los usuarios.

A continuacioén, se presentan los principales resultados de los andlisis de las tarifas de
alcantarillado®®. A nivel nacional se observa una tarifa promedio con incrementos sostenidos
en promedio de 1,43% entre 2018 y 2022, pero con un incremento significativo entre 2021
y 2022, alcanzando una tasa de crecimiento de 3,30% y acumulando asi una tasa promedio
de 7,80 en el periodo 2018-2022, inferior al crecimiento de la tasa de acueducto de 10,83%.

17 El coeficiente de Gini se representa como un valor entre 0 y 1, donde 0 indica una perfecta igualdad (todos los
individuos tienen la misma cantidad de ingresos o riqueza) y 1 indica una desigualdad maxima (un individuo posee
todos los ingresos o riqgueza mientras que los demas no tienen nada). Un coeficiente de Gini de 0.5 se considera
como un nivel alto de desigualdad. (Gini, 1912).

18 para mas informacion de los anélisis detallados de las gréaficas remitase al Anexo 16.2.4. Evolucion de las tarifas
de alcantarillado (2018-2022).
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Lo anterior refleja una acumulacion inferior a las 7 acumulaciones del 3% del IPC que
pudieron aplicar los prestadores.

: » Tarifa Nacional de Alcantarillado (%/$) @
Con la informacion Aflo

disponible  para 101 . |
prestadores de '

alcantarillado que prestan
el servicio en 206 APS a
nivel Nacional, se procedio
a hacer un andlisis del
comportamiento de las
mismas en el periodo
2018-2022. 2018

0,04
0,02 133% 1.71% 1,25% 3,30%

5.524,1 5.294,0
2022

2018 -2022

Crecimiento

Macional

51242

Tarifa Promedio

Fuente: Elaboracién propia CRA con informacion del SUI, 2018-2022.

[, Tarifa Nacional de Alcantarillado vs

Iﬁ Tarifa de Alcantarillado por Regione
Salario Minimo Legal (%) I I £ g s®)

Afio Pacifico CentroOriente | CentroSur | Eje Cafetero Lianos Bogotd Carite
2019 2020 2021 2022 2018-2022

2 03 28,00% -
£ 5
§ £
£ i
G0
5 g
] 1007% 5
] I 8
n 0L 5,00% £,00% 150% | 330 7E0%
]
e 1% 171% 125% o - .
oo 2= M I 2 e .
Tarifa SMMLV | Ta SMML! arifa  SMN Tarifa SMMLV | Tarifa SMMLV
Fuente: Elaboracion propia CRA CogiﬂfOFmaCién del SUl'y del Banrep, 2018- Fuente: Elaboracién propia CRA con informacion del SUI, 2018-2022.

@ Tarifa Promedio Nacional de Alcantarillado
(%) por segmentos

Para analizar el comportamiento de
las tarifas por los segmentos
propuestos para el nuevo marco
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Fuente: Elaboracion propia CRA con informacion del SUI, 2018-2022.

En las anteriores graficas se evidencia que la tarifa promedio nacional ha incrementado en
menos proporcién (7,8%) que los aumentos del salario minimo legal (28%) del mismo
periodo de tiempo, situacion que como se mencioné anteriormente bajo el supuesto de
ceteris paribus?® representaria un aumento en el ingreso real.

Con respecto a la comparacién entre regiones se destacan Bogota D.C. y Caribe y con
respecto al segmento, el que presenta un valor superior es el primero, pero con una tasa de
crecimiento méas constante en el periodo de evaluacién, siendo el segmento con menor tarifa
el cuarto, pero con una tasa de crecimiento del 17%. La situacion descrita tiene una
tendencia similar a la expuesta para el servicio publico domiciliario de acueducto.

19 Ceteris paribus: el resto de condiciones permanecen constantes segun la Encyclopedia Britannica.
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En el siguiente mapa se evidencia la tarifa para el servicio publico domiciliario de
alcantarillado para el afio 2022, asi como la tasa de crecimiento de dichas tarifas por medio
de la comparacion del valor por region para el afio 2018 y el valor para el afio 2022.

llustracién 2. Tarifa de Alcantarillado por Regiones 2022 ($) y Tasa de crecimiento de
alcantarillado (2018 — 2022)

Leyenda

TC Tarifa de Alcantarillado
|:| Municipios

[ 1,31 Pacifico

|:| 5,4 Llanos

[ | 55caribe

|:| 9 Centro Sur

I:l 9,5 Centro Oriente

I 10.6 Eje Cafetero 2502

I 7.4 Bogota

6791

5058

5771

6667

5100

w¢>g

s 4936

Fuente: Elaboracion propia CRA con informacion del SUI, 2018-2022.

Se realiz6 un analisis del posible incremento de las tarifas para alcantarillado segun el
incremento posible por acumulacion del IPC del 21%, con respecto al incremento real,
destacando que en ninguna region del pais se alcanzé dicho valor2°,

Por otro lado, al hacer una revisién de las tarifas del servicio de alcantarillado a nivel
internacional, tomando como referencia las principales ciudades de prestacion en cada pais
con informacién de tarifas disponibles de la misma forma que Acueducto, es posible
observar que para el afio 2022 Colombia tenia una tarifa similar expresada en USD a la de
los demas paises de la regidn tales como Brasil y Uruguay, ubicAndose por debajo de la
tarifa promedio internacional de 0,6 ddlares por metro cubico.

De la misma forma que ocurre con el servicio publico de acueducto, es posible observar
gue dado que Colombia es uno de los paises con mayor desigualdad de la regién después
de Brasil, es importante tener en cuenta el comportamiento de las tarifas para evitar
problemas de acceso al recurso hidrico y capacidad de pago del mismo, en este caso a
pesar de que Colombia tiene una tarifa por debajo de la tarifa promedio internacional, es la
tercera tarifa de alcantarillado més alta de la regién junto con Brasil y ello podria repercutir
en problemas similares como se mencionaron anteriormente.

2 para profundizar en el andlisis remitase al Anexo 16.2.5.Acumulacién de IPC.
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Gréfico 2. Alcantarillado - Comparacion Internacional

[ Tarifa (UsD/m3) M Coeficiente de Gini
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Elaboracidn propia CRA
IBNet Tariffs DB, Search for Water & Sanitation Tariffs, 2022 [En linea] disponible en: hitps://tariffs.ib-net.org/sites
Banco Mundial (s.f) indice de Gini. 2020-2021. Recusprado el 10 de julio de 2023, de https://datos. bancomundial.orgrindicadar/SLPOV.GINI

Fuente: Elaboracién propia CRA, 2022

El analisis de la evolucion de las tarifas para los servicios publicos domiciliarios de
acueducto y de alcantarillado permite profundizar principalmente en los factores del
DHASB de asequibilidad en el entendido de que los usuarios tengan la posibilidad de
costear la tarifa de sus servicios sin que ello limite su capacidad para adquirir otros
bienes o servicios esenciales y no discriminacion y equidad.

6.2. Evoluciéon del consumo

El comportamiento de la cantidad demandada, o en este caso el consumo del agua por
parte de los usuarios a lo largo del tiempo resulta ser la base en la construccion de la funcion
de demanda, identificar las diferencias en el consumo bajo diferentes caracteristicas
sociodemogréficas y econdémicas permite establecer e identificar factores clave dentro del
analisis de la demanda de este servicio.

A continuacién, se presentan los principales hallazgos de los valores de consumos de
usuarios en el periodo de evaluacion del 2017 al 20212, se destaca que los consumos en
términos generales han disminuido y se mantienen muy cercanos a los consumos basicos
establecidos en la Resolucién CRA 750 de 201622

2 para mayor informacion de los analisis de consumos remitase al Anexo 16.2.6. Evolucion de los consumos del
servicio publico domiciliario de acueducto.

2 “por la cual se modifica el rango de consumo basico” Compilada en la Resolucion CRA 943 de 2021. Los valores
para consumo bésico son: i) Para ciudades y municipios con altitud promedio por encima de 2.000 metros sobre
el nivel del mar de 11 m3, ii) Para ciudades y municipios con altitud promedio entre 1.000 y 2.000 metros sobre el
nivel del mar es de 13m?q y iii) Para ciudades y municipios con altitud promedio por debajo de 1.000 metros sobre
el nivel del mar es de 16 m®.
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Para este andlisis se tuvieron en @) Consumo Promedio por Piso
cuenta 75 prestadores con segmento — Térmico (m?)
asignado que prestan su servicio en J— Tomplado s e 15°) briotmss de 1%
168 APS para el periodo 2017-2021, B e
teniendo en cuenta que la informacion T BT T,
para 2017 fue recopilada a partir de e '
Julio. Al igual que la informacion de
tarifas, la informacion de consumo : )
recopilada del SUI se le realizdé un o
tratamiento riguroso asegurando la

0

dlsponlbllldad de InformaCIGn para IOS 2017 2018 2019 2020 2021 | 2017 2018 2019 2020 2021 | 2017 2018 2013 2020 2021
54 meses de analisis.
Fuente: Elaboracién CRA con informacién del SUI, 2017-

= Consumo Promedio por Estrato

(M) 2017 - 2021 Consumo Promedio por Estrato y Piso
— Térmico (m?)

Estrato

13,09
14,30
4,30

1,83
175
192
6
1,67

1,58

11,92

3

Fuente: Elaboracién CRA con informacién del SUI, 2017-2021

Consuma promedio
uma premedie

Fuente: Elaboracién CRA con informacién del SUI, 2017-2021

Consumo por Regiones (m?®)
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Como se puede observar en las graficas anteriores, el consumo promedio nacional ha
tenido una tendencia a la disminucidon tanto por piso térmicos como por estratos
socioeconomicos, con excepcion del estrato 6. Los datos aqui presentados guardan relacion
con el Informe Sectorial de los Servicios Publicos Domiciliarios de Acueducto y
Alcantarillado 2021 de la SSPD, que también muestra un descenso sostenido del consumo
promedio en el cuatrienio 2018-2021.

La media nacional de consumo es de 12,35 m?3 evidenciando unos habitos de consumo
superiores para los estratos altos.

En el siguiente mapa se comparan los valores de consumo por regiones DNP con respecto
a los resultados de tasa de crecimiento de dichos consumos desde el afio 2017 hasta el
2021. Se puede apreciar como se presenta un decrecimiento en los consumos de agua
principalmente en la regidon Centro Sur con un valor de -8%.
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llustracion 3. Consumo de acueducto por Regiones 2021 (m?) y Tasa de crecimiento del
consumo de acueducto (2017 — 2021)

Leyenda

TC Consumo
- -8 Centro Sur
- -4 Centro Oriente
[ -3,9 caribe

[ ]-26Bogota

[ ] -2,5Pacifico
|:| 0,6 Eje Cafetero
- 4,9 Llanos
|:| Municipios

Fuente: Elaboracion éRA con informacién del SUI, 2017-2021 )

El analisis de la evolucién de los consumos de los usuarios del servicio publico
domiciliarios de acueducto hace referencia principalmente a los factores del DHASB de
disponibilidad respecto a que el abastecimiento de agua debe ser suficiente y continuo
para los usos personales y domésticos de los usuarios y accesibilidad fisica donde la
infraestructura debe ser adecuada y permitir el consumo del recurso hidrico.

6.3.  Elasticidad Precio de la Demanda

La elasticidad precio de la demanda es el cociente entre el cambio porcentual en la cantidad
demandada y el cambio porcentual en el precio cuando hay movimiento a lo largo de la
curva de la demanda (Arzadun, 2019). Definida de la siguiente forma,

€= (A% Q) /(A% P)
Donde:
¢: Elasticidad Precio de la Demanda
A% Q: Cambio porcentual en la cantidad demandada

A% P: Cambio porcentual en el precio

Basicamente a través de esta medida se busca conocer que tan sensible es la cantidad
demandada de un bien o servicio a cambios en su precio. En este caso se pretende estudiar
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especificamente la elasticidad precio de la demanda de agua residencial, expresada como
el cociente entre el cambio porcentual en la cantidad demandada residencial de agua y el
cambio porcentual de la tarifa del servicio de acueducto a lo largo del tiempo.
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A continuacién, se puede ver ilustrativamente a qué hace referencia el concepto de
elasticidad precio de la demanda, donde a la izquierda se observa el precio del bien, que
en este caso es la tarifa y a su derecha la cantidad del bien demandada, o el consumo de
los usuarios

llustracién 4. Concepto elasticidad precio de la demanda del agua

0E

Fuente: Elaboracion CRA, 2023

La elasticidad precio de la demanda se define de la siguiente forma de acuerdo con los
resultados obtenidos:

m
Inelastica: Elasticidad precio de la demanda >0 < 1 Elastica: Elasticidad precio de la demanda > 1 2]
Una demanda se considera inelastica cuando la Una demanda se considera elastica cuando la =
elasticidad es menor que 1, esto significa entonces que  elasticidad es mayor que 1, esto significa que la =
la cantidad demandada por un bien o servicio se mueve cantidad demandada por un bien o servicio se o
proporcionalmente menos que el precio. mueve proporcionalmente mas que el precio. %
(@]

3 = %

E Cemanda % Demanda S

s 2 (@)

S £ (9]

-}

Cantidad per unidad de tiempo Cantidad por unidad de tiempo o

(%2}

3

Unitaria: Elasticidad precio de lademanda =1 Perfectamente Inelastica: Elasticidad precio de vy

lademanda =0
Si la elasticidad es exactamente igual a 1, es decir, es Sila elasticidad es exactamente igual a 0, es decir,
unitaria indica que el cambio porcentual de la cantidad es perfectamente inelastica indica que el cambio
demandada por un bien o servicio es igual al cambio porcentual de la cantidad demandada por un bien

porcentual del precio. o servicio es nulo ante el cambio porcentual del
precio.

-

2 3

z 2

2 Demanda g

2 =

o 2 Demanda

& g

Cantidad porunidadde tiempo Cantidad por unidad de tiempo

Perfectamente Elastica: Elasticidad precio de la demanda = Infinito

Si el resultado de la elasticidad es infinito, es decir, es
perfectamente elastica indica que el cambio porcentual
de la cantidad demandada por un bien o servicio es
bastante representativo con respecto al cambio
porcentual del precio. —_— >

Cantidad por unidad de tiempo

Demanda

Precio por unidad
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6.3.1. Resultados

A partir de la metodologia de analisis y el disefio experimental descritos en el Anexo 16.2.8
del presente documento se presentan los resultados del andlisis de la elasticidad precio de
la demanda cuyo objetivo estimar y analizar la elasticidad precio de la demanda residencial
del agua en Colombia considerando algunas caracteristicas socioecondmicas tales como el
estrato y las caracteristicas de prestacion del servicio de acueducto. El presente estudio
tiene como alcance todo el territorio Nacional, lo que permitird obtener conclusiones a nivel
Nacional, por estratos e incluso por segmentos segun aplique; sin embargo, no se enfoca
en brindar resultados a nivel desagregado de regién, departamento ni municipio, dada la
robustez y la calidad de los datos que se requiere para dicho andlisis. El andlisis hace
inclusién de los estratos socioecondémicos residenciales (del 1 al 6), que reflejan de forma
importante una diferenciacién entre el consumo vy las tarifas aplicadas a los consumidores
en Colombia.

Por otro lado, las caracteristicas de prestacion del servicio estan contempladas dentro de la
caracterizacion de la segmentacién estipuladas dentro del Estudio de Generalidades del
nuevo Marco Tarifario, donde se definen 4 segmentos.

a. Resultados a nivel nacional?3

La estimacion realizada arrojo un valor a nivel nacional de la Elasticidad Precio de la
Demanda (EPD) equivalente a -0.32. Este resultado muestra que la demanda residencial
por el agua potable en Colombia es inelastica, es decir, es poco sensible a los cambios que
se puedan presentar en la tarifa de este servicio.

Tabla 3. Resultado de la EPD a nivel nacional
Constante |Coeficiente (EPD)| t Sig. | ANOVA F [ANOVA Sig.|Residuos KS

5.433 -0.32 -2.63610.011 6.949 0.011 0.200
Fuente: Calculos CRA, 2023

La tabla anterior muestra la robustez del modelo desde el punto de vista estadistico, ya que
a través de la prueba ANOVA podemos afirmar que existe dependencia lineal entre las dos
variables objeto de analisis (consumo vs tarifa) pues el valor de F = 6.949 tiene un P_valor
igual a 0.011 que es menor a un nivel de significancia de 0.05. Asi mismo, dado que el
P_valor que acompafa la prueba t-student de la variable tarifa es < 0.05 el coeficiente
estimado es estadisticamente significativo.

Ahora bien, a través de la prueba Kolmogorov-Smirnov (KS) se pudo validar que los
residuos del modelo se distribuyen de manera normal, puesto que el P_Value de esta
prueba es 0.2 el cual es mayor al nivel de significancia de 0.05.

b. Resultados por estratos

Las estimaciones realizadas por los estratos residenciales corroboran lo reflejado a nivel
nacional, ya que se evidencia que en todos los estratos la EPD es inelastica. De acuerdo
con los resultados del estudio, el rango de la EPD oscila entre 0.29 y 0.58 donde el estrato
2 es el menos sensible a los cambios en el valor de la tarifa, mientras que el 4 es el mas
sensible?4.

2 Los resultados estadisticos se pueden ver en el Anexo 16.2.8. Elasticidad Precio de la Demanda.

24 Es importante tener en cuenta que no se incluye en este analisis el resultado del estrato 6, dado que el mismo
no es estadisticamente significativo, lo cual obedece a los problemas en la calidad de los datos identificados en la
variable consumo para este estrato.
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Tabla 4. Resultado de la EPD a nivel nacional por estrato

Estrato |Constante |Coeficiente (EPD) t Sig. [ANOVA F|ANOVA Sig. |Residuos KS
Estrato1| 5.356 -0.33 -2.918 | 0.005 8.514 0.005 0.200
Estrato 2| 5.051 -0.29 -2.310 | 0.025 5.338 0.025 0.200
Estrato 3| 6.319 -0.43 -2.680 | 0.010 7.183 0.010 0.200
Estrato4| 7.714 -0.58 6.460 | 0.000 | 18.874 0.000 0.200
Estrato 5| 5422 -0.30 -2.417 | 0.019 5.840 0.019 0.200
Estrato 6| 2.891 -0.02 -0.123 | 0.903 0.015 0.903 0.097

Fuente: Calculos CRA, 2023

Latabla anterior muestra la robustez de las estimaciones desde el punto de vista estadistico,
ya que, en todos los estratos, excepto en el 6, la prueba ANOVA muestra que existe
dependencia lineal entre las dos variables objeto de analisis (consumo vs tarifa), pues el
P_valor es menor a un nivel de significancia de 0.05. Lo anterior se puede validar con el
P_valor que acomparia la prueba t-student de la variable tarifa que es < 0.05, indicando que
los coeficientes estimados son estadisticamente significativos, excepto en el estrato 6
donde el P_value (0.903) es mayor al 0.05.

Ahora bien, a través de la prueba Kolmogorov-Smirnov (KS) se pudo validar que los
residuos de los seis modelos estimados se distribuyen de manera normal, puesto que el
P_Value de esta prueba en todos los casos es mayor al nivel de significancia de 0.05.

El estudio confirma el nivel de inelasticidad de la demanda, sin embargo, la teoria formula
que para los rangos extremos de consumo se pueden presentar variaciones de la
elasticidad importantes que explican la funciéon de utilidad especial de algunos usuarios
sobre la demanda. Por esta razén es importante aclarar, que dada la informacion con la que
se cuenta dentro del estudio, no fue posible confirmar o rechazar esta hipétesis en el estrato
6, y se aclara que los resultados del mismo permitieron obtener conclusiones alrededor con
respecto a la elasticidad de los demas estratos socioeconémicos que no necesariamente
presentan consumos muy altos con respecto al resto de la poblacion.

c. Resultados por segmentos

Teniendo en cuenta la segmentacion dada por el Estudio de Generalidades se procedi6 a
realizar la estimacion de la EPD para cada segmento. A continuacién se muestran los
resultados:

Tabla 5. Resultado de la EPD a nivel segmento

Segmentos |Constante |Coeficiente (EPD) t Sig. | ANOVA F |ANOVA Sig.|Residuos KS
Segmento 1| 2.775 -0.02 -0.406 | 0.687 0.165 0.687 0.067
Segmento2| 4.205 -0.19 -1.260 | 0.213 1.588 0.213 0.035
Segmento3| 8.143 -0.64 -8.527 1 0.000 72.711 0.000 0.200
Segmento4| 4.375 -0.22 -4.4731 0.000 20.011 0.000 0.005

Fuente: Calculos CRA, 2023

Pese a que los resultados de la EPD para los segmentos 1y 2 son coherentes con la teoria,
los mismos no fueron satisfactorios estadisticamente dado que el P_value de la prueba
ANOVA como la t-student es mayor que el nivel de significancia de 0.05. Esta situaciéon
obedece en parte a que en estos segmentos hay mayor presencia de empresas que
atienden suscriptores en el estrato 6, el cual como se menciond anteriormente presenta
importantes problemas de calidad en la variable consumo.

Por su parte, las estimaciones obtenidas de la EPD en los segmentos 3 y 4 son
estadisticamente significativas; no obstante, la prueba Kolmogorov-Smirnov (KS) para el
segmento 4 no es satisfactoria, puesto que el P_Value de esta prueba es 0.005 el cual es
menor al nivel de significancia de 0.05, indicando que los residuos de ese modelo no se
distribuyen de manera normal.
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A priori se su supone que la demanda del agua por ser un bien necesario tiende a tener una
elasticidad precio inelastica, esto significa que la demanda por el agua es poco sensible a
los cambios que pueda experimentar el precio de la misma. En ese sentido, el resultado de
la EPD obtenido a nivel nacional corrobora esta hipétesis, puesto que el valor de -0.33 indica
gue la demanda residencial por el agua potable en Colombia es poco sensible a los cambios
gue se puedan presentar en la tarifa de este servicio. Dicho de otra forma, un aumento de
1% en la tarifa disminuiria el consumo de agua residencial en 0,33%.

El célculo de la EPD a nivel estrato es estadisticamente significativo para todos los estratos,
excepto para el 6. Por lo anterior se sugiere tomar como referencia para futuros estudios
los siguientes resultados:

Tabla 6. EPD por estrato

Estrato EPD
Estrato 1 -0.33
Estrato 2 -0.29
Estrato 3 -0.43
Estrato 4 -0.58
Estrato 5 -0.30

Fuente: Célculos CRA, 2023

La mayoria de los resultados de las estimaciones de la EPD a nivel segmento no cumplen
con los supuestos de un modelo de regresion lineal, por ende, no se consideran para un
andlisis o estudio futuro.

El andlisis de la elasticidad precio de la demanda residencial de agua en Colombia para
los usuarios beneficiarios del nuevo marco tarifario de acueducto y alcantarillado tiene

relacién principalmente con el factor de asequibilidad debido a que busca identificar la

sensibilidad del consumo en un cambio porcentual con respecto al cambio porcentual
la tarifa del servicio.

En el presente estudio se comprobé el nivel de inelasticidad de la demanda con un
resultado a nivel nacional de -0,32 y los resultados puntuales por estrato seran
utilizados para los analisis de impacto de la propuesta final del nuevo marco tarifario
para favorecer también el factor de no discriminacién y equidad en el acceso al
servicio.

6.4.  Analisis de Capacidad de Pago

Es esencial comprender la disposicion de los usuarios ante fluctuaciones de precios en el
consumo de agua, pero no es el Unico factor determinante. La capacidad de pago también
desempenfa un papel crucial al evaluar la demanda de un servicio publico. Esto se refiere a
la habilidad de los usuarios para afrontar los costos asociados al servicio sin generar una
carga excesiva.

La capacidad de pago en acueducto se relaciona con la posibilidad de los usuarios de cubrir
costos operativos, mantenimiento y mejoras. La evaluacion implica considerar ingresos,
estructura tarifaria, costos y eficiencia en la distribucién del agua.

Analizar la capacidad de pago es fundamental para tomar decisiones sobre la demanda de
agua, garantizar la sostenibilidad financiera y distribuir costos de manera justa entre
usuarios. Indicadores socioecondmicos como la tasa de desempleo, el IPM, el NBl y el
indice de miseria proporcionan informacion relevante sobre la liquidez y barreras
econdmicas en el pais.
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En Colombla, la tasa de desempleo disminuyd al 9,1% en el cuarto trimestre de 2022 desde
el 12,3% del afio anterior. El IPM en 2020 fue del 18,8%, mostrando un aumento desde el
17,5% en 2019. El NBI en 2020 afecté al 18,3% de los hogares, disminuyendo desde el
29,7% en 2010. El indice de miseria se redujo al 16,9% en el cuarto trimestre de 2022 desde
el 19,8% del afio anterior.

La siguiente ilustracion compara las tarifas de 2022 por departamento con indicadores
socioeconoémicos de 2018 proporcionados por el DANE.

llustracién 5. Tarifa de Acueducto vs Condiciones Socioecondmicas — Departamentos

Departamento =
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Fuente: Elaboracién propia CRA con informacion del DANE (2018) y el SUI (2022)

Es posible evidenciar que en algunos departamentos de Colombia tales como Bolivar,
Atlantico, y Cesar, con indicadores de pobreza alta frente a los deméas departamentos,
tienen una tarifa superior a la tarifa promedio nacional que asciende a $8.965, esto podria
representar un riesgo en la capacidad de pago por parte de los usuarios para acceder a la
prestacion del servicio de acueducto actualmente, como en un futuro.

Por otro lado, es posible observar un riesgo en la capacidad de pago en el departamento
de Cesar, donde la tarifa promedio ha aumentado en aproximadamente 4% en los ultimos
4 afios y dénde los indicadores de pobreza como el IPM y el NBI son relativamente altos.

Asi mismo, es posible destacar el comportamiento de la tarifa en algunas zonas del pais
que mantienen buenas condiciones socioeconémicas y tarifas bajas con respecto al
promedio Nacional, tales como Valle del Cauca, Quindio, Caldas, Narifio, Boyaca y Cauca.
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llustracion 6. Relacion entre la tasa de crecimiento de la tarifa de acueducto 2018 - 2022 y
los indicadores de pobreza 2018

Leyenda LAGUAIR
TC Tarifa Acueducto ATLANTICO A 9
l:l Municipios ﬁg% & ;

[ 43 Pacifico
e BOLIVAR

9,1 Eje Cafetero
9,3 Centro Sur % &?
10,7 Caribe

11,1 Llanos ANTIOQU!

[]14,9Bogota g
5 WA cesag G

|:| 19 Centro Oriente

[ o-11
[ Jm11-186
[ J1861-24
[ J241-313
[ ]31,31-435

Fuente: Elaboracién propia CRA con informacion del DANE (2018) y el SUI (2022)

Desde el punto de vista del desempleo, se observa en la siguiente ilustracién, que algunos
departamentos con tarifas promedio superiores a las del promedio nacional $8.965
presentan una tasa de desempleo alta en comparacién con otros departamentos del palis,
este es el caso de Bogota, Antioquia, Cesar y Cundinamarca. En el caso de Cesar y
Cundinamarca el riesgo es més latente dado que como se observé anteriormente en estos
departamentos hubo un aumento de la tarifa promedio en los Ultimos afios superior al de
los demas.
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llustracién 7. Tarifa de Acueducto vs Tasa de desempleo
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Fuente: Elaboracién propia CRA con informacion del DANE (2018) y el SUI (2022)
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llustracion 8. Relacidn entre la tasa de crecimiento de la tarifa de acueducto 2018 - 2022 y
latasa de desempleo.
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Fuente: Elaboracién propia CRA con informacién del DANE (2018) y el SUI (2022)

Asi mismo, al hacer un analisis de la capacidad de pago de los usuarios segun las zonas
de prestacion por segmentos de los prestadores con APS alli disponibles, se observa una
mejor capacidad de pago en usuarios correspondientes a los segmentos 1y 2, sin embargo,
es la tarifa de acueducto y alcantarillado del segmento 1 la mas alta de los 4 segmentos.
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llustracién 9. Tarifa de Acueducto y Alcantarillado vs Condiciones Socioecondémicas -
Segmento

Tarifa de Acueducto y Alcantarillado
Vs

por segmento
Segmento
1 1?7 ?5 14'77\ 6,89 0,99 \
5.303 18,80 \ 1,52
2 8.512 8,55
3 8.690 5.278
21,23 9,43 1,59
4 8.028 4928 24,78 11,82 1,97
0K 5K 10K 0K 2K 4K 6K [0 10 20 ] 5 0 o 05 1 15 2
Tarifa Acueducto 2022 | Tarifa Alcantarillado 2022 1PM 2018 NBI 2018 Miseria 2018

Fuente: Elaboracién propia CRA con informacion del DANE (2018) y el SUI (2022)

Puede establecerse que el segmento 4 presenta desafios significativos en términos de
condiciones socioecondmicas de los usuarios, a pesar de tener la tarifa mas baja entre los
4 segmentos. Es importante enfocar esfuerzos en optimizar las tarifas en el segmento 3,
gue es la segunda mas alta en acueducto y tiene indicadores de pobreza también elevados.
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Las tarifas de servicios publicos domiciliarios ejercen una carga considerable en los
ingresos familiares, lo que significa que cambios en estas tarifas pueden influir directamente
en la calidad de vida y el bienestar de los hogares.

En este estudio, se evalla el impacto del costo mensual de los servicios de acueducto y
alcantarillado en los ingresos promedio de los hogares colombianos en cada estrato
residencial. Utilizando datos de cabeceras municipales en 2021 y considerando piso térmico
(Frio, Templado y Calido), se calcula el valor promedio del cargo fijo y basico para el estrato
4 en 96 prestadores de Acueducto y 101 de alcantarillado. Luego, se aplica el maximo valor
del porcentaje de subsidios y el minimo de las contribuciones establecidas por la Ley 1450
de 2011 (ver Tabla 7) para diferenciar estos cargos por estrato.

Tabla 7. Porcentajes de Subsidios y Contribuciones
Estrato 1 2 3 4 5 6

Subsidio/Contribuciéon | 70% 40% 15% 0% 50% 60%
Fuente: Elaboracién propia CRA 2022

Por su parte, el valor de la variable consumo promedio de agua mensual se obtuvo a partir
de la informacién disponible para 75 prestadores y se calculd por cada estrato residencial y
también a nivel nacional y por piso térmico.

Para estimar el valor de la factura promedio mensual se utilizé la siguiente formula:
VFPM = CFPM + (CBPM * CPMA)
Donde:

VFPM: Valor Factura Promedio Mensual

CFPM: Cargo Fijo Promedio Mensual

CBPM: Cargo Basico Promedio Mensual

CPMA: Consumo Promedio Mensual de Agua expresado en metros clbicos?®

Para obtener el valor del ingreso promedio mensual para cada estrato residencial se utilizé
la informaciéon de la Encuesta Nacional de Presupuestos de los Hogares 2016-2017
disefiada y aplicada por el DANE. La variable empleada de la encuesta es el Ingreso
corriente monetario disponible personal, que se entiende como el ingreso corriente
monetario de cada persona menos los descuentos y deducciones obligatorias: Descuento
por salud, Impuesto de Industria, Comercio y Avisos -ICA-, Impuesto al Valor Agregado -
IVA- y Retenciéon en la fuente (DANE, 2018) 25. Dado que los valores de esta variable se
suponen estaban expresados a precios corrientes de 2017, los mismos se indexaron a
precios de diciembre de 2021 utilizando el valor del indice de Precios del Consumidor- IPC
para el citado mes y afio.

De acuerdo con el Censo Nacional de Poblaciéon 2018 en promedio un hogar colombiano
estad compuesto por 3,3 personas y de acuerdo con la ENPH en promedio 2 de esas
personas reciben algun tipo de ingreso.

Una vez obtenido el valor del ingreso promedio mensual se procedié a obtener la ratio entre
esta variable y la factura promedio mensual, tal y como se puede observar en cada tabla
gue muestra los resultados obtenidos.

% Cabe precisar que para el célculo del valor de la factura promedio mensual del servicio de alcantarillado se
empled el mismo valor del consumo promedio de agua utilizado en el calculo de la factura promedio mensual de
acueducto.

26 Una vez filtrados los hogares que se encuentran en las cabeceras municipales de la muestra que tiene la ENPH,
se obtuvo informacion de 59.752 hogares.
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En las Tabla 8 yTabla 9 se muestran el valor de las variables utilizadas y el resultado de la
relacién Factura Promedio Mensual/ingreso Promedio Mensual para cada uno de los
servicios por estrato y a nivel nacional. Se observa que en ninguno de los estratos el valor
de la Factura Promedio Mensual de cada servicio supera el 1% de los ingresos promedio
de los hogares; no obstante, en los estratos 2 y 3 se encuentra el mayor peso de estos
servicios con respecto a sus ingresos promedios y en el estrato 6 el menor peso, situacion
que se explica por el elevado nivel de ingresos de los hogares que pertenecen a este
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estrato.

Tabla 8. Peso de la Factura Promedio Mensual de Acueducto sobre el ingreso promedio
mensual Nacional 2021

Variable/Indicador Estrato 1 | Estrato 2 | Estrato 3 | Estrato 4 | Estrato 5 | Estrato 6
Cargo Fijo Promedio ($) 1.949,4 3.898,8 5.523,4 6.498,1 9.747,1 10.396,9
Cargo Variable Promedio ($) 581,3 1.162,7 1.647,2 1.937,8 2.906,7 3.100,5
Consumo Promedio (m?) 12,2 12,1 12,2 12,6 13,2 15,3
Factura Promedio ($) 9.048,5 18.003,3 | 25.593,8 30.915,6 | 48.150,2 57.833,1
Ingreso Promedio ($) 1.331.967 | 1.910.660 | 2.675.478 | 4.495.341 | 6.669.513 | 10.160.449
Relacion Factura Promedio/ | - g 094% | 096% | 069% | 072% 0.57%
Ingreso Promedio

Fuente: Elaboracion propia CRA con informacion de la ENPH DANE (2017) y el SUI (2021)

Tabla 9. Peso de la Factura Promedio Mensual de Alcantarillado sobre el ingreso
promedio mensual Nacional 2021

Variable/Indicador Estrato 1 | Estrato 2 | Estrato 3 | Estrato 4 | Estrato 5 Estrato 6
Cargo Fijo Promedio ($) 1.184,50 2.369,00 3.356,08 3.948,33 5.922,49 6.317,32
Cargo Variable Promedio ($) | 419,74 839,48 1.189,26 1.399,13 2.098,70 2.238,62
Consumo Promedio (m?) 12,2 12,1 12,2 12,6 13,2 15,3
Factura Promedio ($) 6.310,11 | 12.552,61 | 17.847,16 | 21.578,12 | 33.650,03 | 40.566,83
Ingreso Promedio ($) 1.331.967 |1.910.660 |2.675.478 |4.495.341 |6.669.513 | 10.160.449
E‘gfg;gnpfgggé?opmmedm’ 0.47% 0,66% 0.67% 0,48% 0,50% 0,40%

Fuente: Elaboracion propia CRA con informacion de la ENPH DANE (2017) y el SUI (2021)

De igual forma se realizé un andlisis del peso en la factura para los tres pisos térmicos con
respecto al ingreso promedio por estrato, para los servicios publicos domiciliarios de
acueducto y de alcantarillado de forma independiente. Una conclusién relevante es que
para el piso térmico templado se observa una mayor representatividad en el peso de los
tres primeros estratos con relacién a los otros dos pisos térmicos?’.

Finalmente, cuando se analizan los resultados de la ratio de la factura promedio mensual
de los dos servicios con respecto a los ingresos promedio mensual a nivel nacional se puede
concluir lo siguiente:

a. En ningun estrato socioecondmico el valor de esta ratio supera el 1.6%
b. El estrato 2 tiene la mayor ratio mientras que el estrato 6 tiene la menor
c. Los estratos 2 y 3 tienen un comportamiento casi similar en la ratio

27 Para profundizar en los analisis de peso en la factura promedio mensual para el servicio plblico domiciliario de
acueducto y de alcantarillado de forma independiente para los pisos térmicos frio, templado y calido remitase al
Anexo 16.2.9.
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Tabla 10. Peso de la Factura Promedio Mensual de Acueducto y Alcantarillado sobre el
ingreso promedio mensual Nacional 2021
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Variable/Indicador Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4 Estrato 5 Estrato 6
$ $ $ $ $ $

Factura Promedio 15.223,1 30.421,7 42.234,1 51.550,3 82.842,8 95.304,2
$ $ $ $ $ $

Ingreso Promedio 1.331.967 1.910.660 2.675.478 4.495.341 6.669.513 10.160.449

Relacién

Factura/lngreso 1,14% 1,59% 1,58% 1,15% 1,24% 0,94%

Fuente: Elaboracién propia CRA con informacién de la ENPH DANE (2017) y el SUI (2021)

Los resultados de la ratio de la factura promedio mensual de los dos servicios con respecto
a los ingresos promedio mensual en el piso térmico frio indican lo siguiente:

a. En ningun estrato socioeconémico el valor de esta ratio supera el 1.9%

b. El estrato 2 tiene la mayor ratio mientras que el estrato 6 tiene la menor

c. Los valores de la ratio para los estratos 1, 2, 3 y 5 se encuentran por encima de la
ratio nacional

Tabla 11. Peso de la Factura Promedio Mensual de Acueducto y Alcantarillado/sobre el
ingreso promedio mensual Piso Térmico Frio 2021

Variable/Indicador Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4 Estrato 5 Estrato 6

. $ $ $ $ $ $
Factura Promedio 14.315,0 28.826,7 39.668,6 48.010,4 77.256,0 88.358,2

. $ $ $ $ $ $
Ingreso Promedio 1.064.239 | 1.521.160 | 2.288.807 | 4.222.468 | 6.162.842 | 11.170.716
Relacion 1,35% 1,90% 1,73% 1,14% 1,25% 0,79%
Factura/lngreso

Fuente: Elaboracién propia CRA con informacion de la ENPH DANE (2017) y el SUI (2021)

Los resultados de la ratio de la factura promedio mensual de los dos servicios con respecto
a los ingresos promedio mensual en el piso térmico templado muestran lo siguiente:

a. En ningln estrato socioeconomico el valor de esta ratio supera el 2.3%
b. El estrato 2 tiene la mayor ratio mientras que el estrato 6 tiene la menor
c. Los valores de la ratio para todos los estratos se encuentran por encima de la ratio

nacional

d. Los estratos 2 y 3 tienen un comportamiento casi similar en la ratio
e. Los valores obtenidos en las ratios en todos los estratos son superiores a los que
se obtienen en los otros dos pisos térmicos

Tabla 12. Peso de la Factura Promedio Mensual de Acueducto y Alcantarillado sobre el
ingreso promedio mensual Piso Térmico Templado 2021

Variable/Indicador Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4 Estrato 5 Estrato 6
] $ $ $ $ $ $
Factura Promedig 147273 | 297126 | 420867 | 49.6188 | 75.9439 93.401,1
Ingresos Promedio $ $ $ $ $ $
913.355 1.321.104 2.000.561 3.293.464 5.920.878 8.748.558
Relacion 1,61% 2,25% 2,10% 1,51% 1,28% 1,07%
Factura/lngreso

Fuente: Elaboracién propia CRA con informacion de la ENPH DANE (2017) y el SUI (2021)

Los resultados de la ratio de la factura promedio mensual de los dos servicios con respecto
a los ingresos promedio mensual en el piso célido evidencian lo siguiente:

a. En ningln estrato socioecondmico el valor de esta ratio supera el 1.9%
b. El estrato 3 tiene la mayor ratio mientras que el estrato 6 tiene la menor
c. Los valores de la ratio para todos los estratos se encuentran por encima de la ratio

nacional

d. Los estratos 1y 6 tienen un comportamiento casi similar en la ratio
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e. Los valores obtenidos en las ratios en todos los estratos son superiores a los que
se obtienen en los otros dos pisos térmicos

Tabla 13. Peso de la Factura Promedio Mensual de Acueducto y Alcantarillado sobre el
ingreso promedio mensual Piso Térmico Célido 2021

Variable/Indicador Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4 Estrato 5 Estrato 6
$ $ $ $ $ $
Factura Promedio 16.244,4 31.872,0 46.074,6 56.695,1 87.002,3 105.040,7
$ $ $ $ $ $
Ingresos Promedio 1.194.477 1.794.245 2.468.877 3.943.108 5.577.658 7.897.585
Relacién
Factura/lngreso 1,36% 1,78% 1,87% 1,44% 1,56% 1,33%

Fuente: Elaboracion propia CRA con informacion de la ENPH DANE (2017) y el SUI (2021)

Los resultados de la capacidad de pago de los usuarios y/o suscriptores de los
prestadores a los que les aplicara el nuevo marco tarifario de grandes prestadores estan
relacionados principalmente con el factor de asequibilidad de los DHASB, debido a que
se garantiza para los estratos 1, 2 y 3 gracias al esquema de subsidios y a las
contribuciones que realizan los estratos 5 y 6 y los usuarios de uso no residencial
(Comercial e Industrial). Adicionalmente, el hecho que el valor facturado mensual no
tenga un peso significativo en general en los ingresos promedios permite que los
usuarios de estratos bajos tengan la posibilidad de pagar los servicios de acueducto y
alcantarillado y no se afecte la cartera y liquidez de los prestadores.

Estos resultados permitiran que las medidas tomadas por esta comisién favorezcan en
mayor medida el factor de no discriminacion y equidad.

En ese sentido, los resultados encontrados al estimar la elasticidad precio de la demanda
por el servicio de acueducto muestra que ésta es inelastica para todos los estratos
socioecondémicos lo que es consecuente con la teoria, ya que este servicio es necesario y
prioritario para cualquier ciudadano y su provision no tiene sustitutos cercanos. De igual
forma, los valores estimados de la citada elasticidad corresponden claramente con la
evolucién presentada en este estudio para la tarifa y el consumo de agua a nivel nacional,
pues se evidencia para el periodo 2018 a 2021 que el cambio porcentual en el consumo de
agua (-1.3%) es menor al cambio presentado en las tarifas (4.3%).

Ahora bien, al ser los servicios de acueducto y alcantarillado bienes meritorios (lo que
sustenta el resultado de la elasticidad precio) y teniendo en cuenta el analisis realizado
sobre el peso que representa la factura de estos servicios sobre el ingreso de los hogares
en cada estrato, se observa que los usuarios que atienden los prestadores de los
segmentos 3y 4 tienen caracteristicas mas criticas en IPM (tercer segmento 21,3% y cuarto
segmento 24,7%) y NBI (tercer segmento 9,4% y cuarto segmento 11,4%), los cuales para
acceder al servicio necesitan contar con los subsidios.

6.5. Analisis de las preferencias (Bienes complementarios)

Este apartado profundiza sobre conceptos involucrados en el andlisis de preferencias de
los usuarios, valoracién de servicios publicos, entre otros y de esta manera tener la
capacidad de aportar, desde el Nuevo Marco Tarifario para Acueducto y Alcantarillado
(NMTAA), sefiales en la discusion del impulso a los factores del Derecho Humano al Agua
y el Saneamiento Basico (DHASB).
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6.5.1. El valor percibido y el estatus.

Las preferencias de pago de los usuarios de servicios publicos estan influenciadas por el
valor percibido, que es lo que estan dispuestos a pagar segin su apreciacion del producto
o servicio. La adquisicién de un producto o servicio se relaciona con una motivacion basada
en una necesidad, y esta nocion de "necesidad" puede llevar a decisiones diversas.

Este apartado se enfoca en analizar las variables que afectan las preferencias de pago de
los usuarios de servicios publicos de acueducto y alcantarillado en relaciéon con los
estandares de calidad en la prestacion. El modelo Servperf propuesto por Zeithaml, Bitner
y Gremler (2009) agrupa cinco dimensiones para medir la calidad de los servicios prestados:

1. Fiabilidad: Cumplir con promesas, entregas, suministro del servicio y resolucion de
problemas.

2. Sensibilidad: Atencion rapida y adecuada a las solicitudes, preguntas y quejas de los
clientes.

3. Seguridad: Conocimiento y habilidades del personal para inspirar confianza.

4. Empatia: Atencion individualizada y personalizada al cliente.

5. Elementos tangibles: Aspectos fisicos como infraestructura, equipos y personal.

Esta perspectiva sugiere que la calidad percibida de un servicio afecta la disposicion de los
usuarios para pagar puntualmente y, en Ultima instancia, la valoracion social de los servicios
publicos de acueducto y alcantarillado. El servicio prestado se convierte en un factor clave
para la posicién competitiva de las empresas de servicios publicos, y mejorar la satisfaccion
de los servicios es una preocupacion estratégica para obtener ventajas competitivas.

Este apartado del estudio considera que, junto con la discusién sobre valor y precio, las
preferencias de pago de los usuarios estan influenciadas por variables que involucran la
adquisicién de un bien o servicio como un reflejo de su posicion social, lo que se relaciona
con el concepto de estatus.

En términos generales, los derechos y obligaciones asociados con un estatus se establecen
a lo largo del tiempo mediante sanciones externas, que pueden ser impuestas por la ley, la
opinién publica y la amenaza de pérdida socioeconémica, asi como sanciones interiorizadas
qgue se originan en la concepcion del ser y pueden dar lugar a sentimientos de culpa,
remordimiento y vergiuenza (Goffman, 1951).

Esto se aplica a la adquisicion de servicios como telefonia, internet y servicios de streaming,
gue generan una percepcién de conexion e integracion social, y permiten temas de
intercambio y movilidad social. En este contexto, el precio pasa a un segundo plano cuando
se percibe un alto valor en el servicio, y entran en juego variables que califican y determinan
la posicién social de una persona.

En ese sentido, puede establecerse que, dentro de las preferencias de pago de los servicios
de acueducto y alcantarillado, la nocién de estatus y posicion social se entrelaza con la
adquisicion de otros bienes y servicios que reflejan o realzan esa posicién en la sociedad,
a menudo relegando el pago por estos servicios esenciales a un segundo plano. Los
usuarios pueden priorizar la adquisicion de servicios como telefonia, internet o
entretenimiento, que generan una percepcion de conexion social y estatus, antes de
considerar el pago de los servicios de agua y saneamiento. En este contexto, la capacidad
de pago de los usuarios puede ser influenciada por la importancia relativa de estos servicios
en la construccion de su identidad social, lo que subraya la necesidad de comprender las
complejas interacciones entre el estatus, la percepcion de valor y la capacidad y preferencia
de pago en la toma de decisiones financieras de los usuarios.

Se llevo a cabo un analisis con el proposito de evaluar el impacto de los servicios de
telefonia, internet y television por cable en los ingresos de los hogares colombianos, como
se detalla en el Anexo 16.2.10 Preferencias de los usuarios. Mediante dicho analisis de los

m
0
—*
c
=
o
Q
@
o
o
3

=)
o
=
®
S
—+
®
%
o
O,
L




./ COLOMBIA Comisién

"4 ¢» POTENCIADELA - de Regulacion,

AR @ =mAvA; de Agua Potable y
Vl DA ERAYA Saneamiento Basico

gastos relacionados con estos servicios, se buscé comprender su relevancia en la
estructura financiera de los hogares y cémo afectan las decisiones en torno al pago por
servicios de esta naturaleza respecto a los de acueducto y alcantarillado.

Ahora bien, considerando lo expuesto previamente y debido a que el acceso al agua potable
esta directamente vinculado a la mejora en la calidad de vida, al aumento de los indicadores
de salud publica y es un componente esencial en las politicas publicas para superar la
pobreza, resulta importante tener en cuenta mecanismos efectivos para evaluar el progreso
de los servicios de acueducto y saneamiento basico y mejor en el caso de que sea posible
hacerlo en términos de su alcance geografico. Asi mismo, es relevante que los usuarios
comprendan la importancia de contribuir socioeconémicamente a la provision de un servicio
de alta calidad®.

El analisis de preferencias de pago de los usuarios desde el punto de vista del valor
percibido y el estatus tiene especial relacion con los factores del DHASB y su
implementacion en el siguiente marco tarifario de grandes prestadores. En primer lugar,
estas preferencias reflejan la percepcién de los usuarios hacia los prestadores de
servicios, lo cual sefiala la importancia de lineamientos regulatorios que promuevan
principalmente el factor de calidad del agua y del servicio, asi como satisfaccion de los
usuarios frente a los mismos. Ademas, teniendo en cuenta la influencia de factores no
esenciales pero relacionados con el estatus social en las preferencias de pago, destaca
la necesidad de regulaciones que consideren la equidad y no discriminacién,
accesibilidad fisicay econdmica a los servicios para todos, independientemente del
nivel socioecondmico. Los otros factores de disponibilidad y acceso alainformacién
y transparencia también cobran un papel relevante frente al valor percibido de los
usuarios.

Por dltimo, la valoracion social, institucional y ambiental subraya la relevancia de que
la regulacion garantice la sostenibilidad y la convergencia de esfuerzos entre la
comunidad, el sector empresarial, asi como el gubernamental para cumplir con el
DHASB de manera efectiva y justa. Estos elementos en conjunto evidencian cémo el
analisis de preferencias de pago proporciona informacion valiosa para la identificacién
de aspectos regulatorios que aseguren la realizacion del DHASB en el ambito de los
servicios de agua y saneamiento en Colombia.

6:5.2. Bienes de acceso colectivo vs bienes de acceso individual

El andlisis de las preferencias de pago de los usuarios debe considerar la distincién entre
bienes y servicios publicos, colectivos, y aquellos de caracter individual y privado, que no
se perciben como derechos. Los servicios de acueducto y alcantarillado, como parte de los
servicios publicos domiciliarios, se encuadran en esta categoria. Segin Sanchez y Usaquén
(2012), la teoria econdémica clasifica los bienes y servicios publicos segun los criterios de
exclusién y rivalidad. Los servicios publicos puros son aquellos que no se pueden excluir a
nadie de su disfrute y cuyo consumo no reduce el de otros, como la defensa nacional. En
contraste, los servicios privados permiten la exclusion de beneficiarios y el consumo por
una persona impide su disfrute por otra debido a la escasez de recursos, como el suministro
de agua potable en las viviendas. La comprension de estas diferencias es determinante
para analizar las preferencias de pago y la percepcion de derechos en el contexto de los
servicios de acueducto y alcantarillado.

2 para profundizar en el analisis en términos del documento Gestion sostenible del agua: un bien publico global
remitase al Anexo 16.2.10.
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La identificacion de aspectos regulatorios relacionados con el DHASB es clave teniendo
en cuenta la naturaleza de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado, al ser considerados "comunes” o de "propiedad comudn," plantea desafios
especificos en cuanto a la accesibilidad fisica y econdémica y la equidad y no
discriminacion.

La existencia de limitaciones en la capacidad de suministro y/o la necesidad de afrontar
costos adicionales crecientes para expandir la oferta del servicio pueden resultar en la
exclusion de usuarios que no pueden pagar el servicio. Ademas, la rivalidad inherente al
consumo de estos recursos subraya la importancia de lineamientos regulatorios que
impulsen la garantia de una distribucion eficiente y justa, en pro de que el acceso a estos
servicios béasicos sea para todos los ciudadanos.

En este sentido, el andlisis de preferencias de pago se considera una herramienta
fundamental para el nuevo marco tarifario de grandes prestadores, permitiendo un
enfoque mas inclusivo y equitativo en la gestién de estos servicios esenciales y la
promocion efectiva del DHASB.

6.5.3. Cambios de percepcion frente al uso del servicio por el
proceso de urbanizacion en el pais

El fenébmeno continuo de urbanizacién que ha sido una caracteristica distintiva de Colombia
desde la década de los 90 y que se proyecta hacia el futuro, plantea un desafio fundamental
en términos de coémo se perciben y se acceden a los servicios publicos. A medida que la
poblacién se concentra cada vez mas en entornos urbanos, surge una cuestién de gran
relevancia: el arraigado impacto de las vivencias rurales en la forma en que los ciudadanos
valoran y dan prioridad a servicios esenciales como el suministro de agua y el sistema de
saneamiento en comparacion con otras necesidades.
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Esta transicion hacia la urbanizacion conlleva la necesidad de realizar un analisis
profundo de cémo las soluciones tradicionales, tanto a nivel individual como comunitario,
gue han predominado en contextos rurales, pueden modelar las preferencias de pago y
la accesibilidad en entornos urbanos en constante transformacion. Comprender en
profundidad estas dinamicas culturales y lograr su integracion efectiva en los marcos
regulatorios pertinentes se convierte en un aspecto que podria promover el
aseguramiento sobre el acceso a agua y saneamiento adecuados garantizado y
fomentado todos los factores del DHASB.

En este contexto, lineamientos regulatorios que tengan en consideracion estas
diferencias culturales y las cambiantes necesidades juegan un papel importante al
establecer un equilibrio entre la provision de servicios esenciales y la evolucién de los
entornos urbanos. Estas regulaciones, al ajustarse de manera flexible a los matices
culturales y a las peculiaridades de diferentes comunidades, pueden desempefiar un
papel relevante en garantizar que las transformaciones urbanas no resulten en
desigualdades en el acceso a servicios vitales.

6.5.4. Preferencia del uso del servicio por desconocimiento sobre
la cadena de valor en la prestacion de los servicios

Se ha identificado que las preferencias de pago de los usuarios hacia otros servicios se
pueden deber a la posible falta de conciencia y entendimiento de los procesos de la cadena
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de valor que implica la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado, asi como los costos involucrados?® para poder llevar el agua desde la
captacion a los usuarios cumpliendo con los estandares de calidad. La lejania de los
usuarios con los procesos del servicio y la cercania con las soluciones — el agua se
encuentra disponible en la llave y los residuos liquidos desaparecen de la vista sin mayores
explicaciones - hace que las tarifas cobradas no siempre tengan una clara explicacién para
el usuario.

En el contexto de los desafios planteados por las preferencias de pago y de carencia de
informacién respecto a los procesos involucrados en los servicios de acueducto y
alcantarillado, es importante abordar la cuestion de los costos reales de suministro y su
efecto en la prestacion de servicios sostenibles y de calidad.

Las consecuencias del desconocimiento de la cadena de valor de la prestacion del servicio
y por lo tanto la preferencia de los usuarios a no pagar la factura revela que una inadecuada
cobertura de costos del prestador puede tener impactos econdémicos, técnicos,
institucionales, de salud, sociales, ambientales y politicos que afectan a todos los actores
involucrados en la prestacion servicios. Por lo anterior, en el numeral 13.2.3 Propuesta
regulatoria para la inclusion de nudging se profundiza en una propuesta de como mediante
la aplicacién de nudging, los prestadores pueden aportar a la resolucién de este
inconveniente identificado.

2 para profundizar en la pregunta: ¢Qué sucede si los costos reales de los suministros de agua no se cubren?
Remitase al Anexo 16.2.10.1.
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SECCION 3

DERECHO HUMANO AL AGUA Y AL
SANEAMIENTO BASICO- DHASB

La caracterizacion de los usuarios realizada en la seccion anterior se alinea con el objetivo
general del estudio de analizar y evaluar criterios regulatorios que promuevan los factores
del DHASB en los servicios de acueducto y alcantarillado, teniendo en cuenta que esta
identificacién permite la incorporacion de regulaciones que aborden estas implicaciones,
establezcan un equilibrio entre la prestacién de servicios de alta calidad, el acceso equitativo
y la consideracion del DHASB y sus lineamientos, asegurando al mismo tiempo la
sostenibilidad financiera y la recuperacion de los costos.

De esta manera, en esta seccién se presenta el analisis del DHASB, en donde se incluye el
desarrollo internacional, los factores determinantes, asi como los desarrollos nacionales
incluidos los avances jurisprudenciales en Colombia y se analiza la relacion que existe entre
los criterios tarifarios, la regulacion vigente expedida por la CRA para grandes prestadores
y los factores del DHASB. Por su parte, se presenta un analisis de la relacién existente entre
la caracterizacion de los suscriptores realizada en la seccién 2 del presente documento y
los factores del DHASB.

A partir de estos desarrollos, se presenta una propuesta que permite realizar un aporte
adicional al DHASB desde el marco tarifario para que involucre mucho mas al usuario a
partir de las caracteristicas previamente identificadas.
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7.ANTECEDENTES INTERNACIONALES

El contenido del Derecho Humano al Agua y al Saneamiento y su posterior reconocimiento
a nivel internacional ha tenido un largo desarrollo® y es asi como desde aproximadamente
el afio 1977 se inician las conversaciones que posteriormente van a originar la Observacion
No. 15 del Comité de Derechos Econémicos, Sociales y Culturales®' y sus posteriores
desarrollos.

7.1. Factores del DHASB

El DHASB abarca una serie de factores que involucran al ser humano con el entorno del
servicio de agua potable y saneamiento basico, estos factores se han reconocido y se han
establecido las obligaciones a cargo del Estado. A continuacion se presenta en detalle la
descripcion de los factores en mencion.

i)  Disponibilidads3:

La disponibilidad de agua significa que el abastecimiento de agua es suficiente y continuo
para usos personales y domésticos, incluyendo consumo, saneamiento personal, lavado de
ropa, preparacioén de alimentos e higiene personal y doméstica®3. De acuerdo con el Relator
Especial de Naciones Unidas para el derecho al agua y al saneamiento, los Estados deben
“asegurar, al menos, el acceso a una cantidad esencial minima de agua que sea suficiente,
fiable y apta para el uso personal y doméstico y para prevenir enfermedades. Con arreglo
a las directrices de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), un nivel intermedio de
acceso, de 50 litros por persona y dia, representa un nivel bajo de preocupacién por la salud
(siempre que se evalle rigurosamente la ausencia de contaminacion)™*. No obstante, es
importante recordar que ese nivel de acceso debe ser Unicamente indicativo, ya que debe
tener en cuenta los contextos particulares como salud, condiciones climéticas, exigencias
culturales, entre otros.

En relacién con el saneamiento, la disponibilidad establece que debe haber un nimero
suficiente de instalaciones de saneamiento dentro o en las inmediaciones de cada hogar,
instituciones de salud o educativas, lugares de trabajo y otros lugares publicos, para
asegurar que se cumplan todas las necesidades de cada persona.

i) Calidad

En relacién con el agua, la calidad se refiere a que el liquido debe ser seguro para el
consumo humano (para beber y preparar alimentos) y para la higiene personal y doméstica.

30 para ver el recorrido internacional del desarrollo del Derecho Humano al Aguay al Saneamiento Basico, remitirse
al Anexo 16.3.1.

31 Comité de Derechos Economicos, Sociales y Culturales (CESCR) se establecié en 1985, y es el érgano de
expertos independientes que supervisa la aplicacion del Pacto Internacional de Derechos Econdémicos, Sociales y
Culturales por sus Estados Partes.

32 La Relatora Especial de las Naciones Unidas para el derecho al agua y al saneamiento ha venido ampliado la
forma en que se entienden los factores que componen el nicleo esencial del DHASB. Teniendo lo anterior en
consideracion, el factor de disponibilidad debe ser leido en conjunto con el principio de sostenibilidad el cual
establece que las medidas para garantizar el Derecho Humano al Agua y Saneamiento se deben proveer de
manera tal de respetar el medio ambiente y garantizar el equilibrio de las diferentes dimensiones de la
sostenibilidad econémica, social y ambiental. La disponibilidad de los servicios debe resultar sostenible tanto para
las generaciones actuales como las futuras, y la provision de los servicios en el presente no debe comprometer de
modo alguno la capacidad de las generaciones futuras. De Albuquerque, C. 2014. Manual practico para la
realizacion de los Derechos Humanos al Agua y al Saneamiento de la Relatora Especial de la ONU, Catarina de
Albuqguerque. Portugal, Relatora Especial de la ONU sobre el Derecho Humano al Agua Potable y al Saneamiento.
www. ohchr.org/en/issues/waterandsanitation/srwater/pages/handbook.aspx.

33 CESCR, 2002a, (parr. 12)

34 Naciones Unidas. (2017) Informe Relator Especial sobre el Derecho Humano al Agua Potable y Saneamiento.
United Nations. Recuperado de: https://www.acnur.org/fileadmin/Documentos/BDL/2015/10149.pdf.
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En este entendido, no debe contener microorganismos, sustancias quimicas ni radiactivas
gue puedan constituir una amenaza para la salud humana. Ademas, el agua debera tener
un color, un olor y un sabor aceptables para cada uso personal o doméstico. En relacién
con el saneamiento, las instalaciones deben ser seguras para usar y deben prevenir de
manera efectiva el contacto humano, de animales e insectos con la excreta humana, a fin
de garantizar la seguridad y proteger la salud de los usuarios y de la comunidad en
general®.

iif) Accesibilidad? fisica

La infraestructura de suministro de agua y saneamiento debe ubicarse y construirse de
manera tal que sea verdaderamente accesible, con consideracion hacia las personas que
enfrentan barreras especificas, como mujeres, nifios, ancianos, personas con
discapacidades y personas con enfermedades crénicas®’. Se deben tener en cuenta tres
aspectos: disefio de las instalaciones, el tiempo y la distancia necesarios para acceder a
ellos y la ubicacion debe garantizar la seguridad fisica de los usuarios.

iv) Asequibilidad

Todos deben tener la posibilidad de costear los servicios de agua y saneamiento de manera
gue no limite su capacidad de adquirir otros bienes y servicios basicos esenciales para el
cumplimiento de otros derechos humanos. No es obligacién de los Estados prestar estos
servicios de manera gratuita, pero si existe la obligacibn de establecer mecanismos
adecuados para garantizar gue los servicios sean asequibles para las personas con menos
recursos®,

De acuerdo con el “Informe Mundial de las Naciones Unidas sobre el Desarrollo de los
Recursos Hidricos 2021: el valor del agua”, l1os costos de acceso (que incluyen los costos
de conexiédn), son considerados como una de las mayores barreras para mejorar el acceso
al recurso. Sin embargo, de acuerdo con este informe son pocos los estudios que se han
realizado con el fin de determinar la asequibilidad del servicio. Por ejemplo, la literatura de
derechos humanos no define como se puede medir o supervisar la accesibilidad econémica
y no se han adoptado indicadores que permitan comprender la relacion entre las diferentes
politicas y los costos reales a los que se enfrentan los hogares.

Es asi como el principal método utilizado para la mediciéon de la asequibilidad es la
estimacion del gasto anual en agua y saneamiento como una proporcién de los ingresos
anuales, y comparar esa proporcion con un "umbral de asequibilidad"3°. No obstante, este
método ocasiona que dicha estimacién omita algunas partidas de costos importantes,
mientras el nivel de servicio prestado se encuentra muchas veces por debajo del estdndar
minimo nacional. Como resultado, las evaluaciones de asequibilidad no muestran
claramente la brecha del servicio.*°

35 Experta independiente sobre las obligaciones de derechos humanos relacionadas con el agua y el saneamiento,
Obligaciones de derechos humanos relacionadas con el saneamiento, 2009 (A/HRC/12/24), péarrafo 74.

% En la Observacion No. 15 se establece que la accesibilidad presenta dimensiones superpuestas: fisica,
econdmica, no discriminacién y acceso a la informacion. En este apartado para facilitar la compresion y en linea
con los adelantos en la materia, se van a tratar de manera individual.

STWWAP (Programa Mundial de Evaluacion de los Recursos Hidricos de la UNESCO). 2019. Informe Mundial de
las Naciones Unidas sobre el Desarrollo de los Recursos Hidricos 2019: No dejar a nadie atras. Paris, UNESCO.

3% De Albuguerque 2014, pag. 35.

39 No existe una definicion tnica de umbral de asequibilidad, pero puede ser entendido como el nivel adecuado o
la proporcion en el gasto que un hogar debe gastar en los servicios de agua y saneamiento. En este entendido, el
umbral es el limite maximo que un hogar puede pagar, ya que si paga por encima de ese valor puede verse
comprometida la capacidad de pagar por otros servicios esenciales. — Hutton. 2012. Monitoring “affordability” of
water and sanitation services after 2015: Review of global indicators options.

40 Naciones Unidas, Informe Mundial de las Naciones Unidas sobre el Desarrollo de los Recursos Hidricos 2021:
El valor del agua. UNESCO, Paris.
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v)  No discriminacion

El aguay los servicios e instalaciones de agua deben ser accesibles a todos de hecho y de
derecho, incluso a los sectores mas vulnerables y marginados de la poblacion, sin
discriminacion alguna por cualquiera de los motivos prohibidos. La no discriminacion es un
principio fundamental de los derechos humanos, por lo que Estados deben garantizar el
disfrute de igualdad sustantiva, mediante la ejecucion de medidas conducentes a asegurar
que todos puedan ejercer plenamente sus derechos. Este principio reconoce que las
personas enfrentan diferentes obstaculos y experimentan distintas necesidades, por lo que
es necesario el tratamiento diferenciado teniendo en cuenta las problematicas de acceso
entre grupos con diferentes niveles de ingresos y entre la poblacién rural y urbana.

vi) Acceso a la informacion y participacion*

Los Estados deben actuar en forma transparente y abierta, lo cual permite que los
ciudadanos conozcan sus derechos y la manera como deben exigirlos. En este entendido
debe existir informacion disponible y accesible sobre los estandares de cumplimiento y
sobre el estado de avance de estos, y los ciudadanos deben poder solicitar, recibir y difundir
informacion sobre las cuestiones del agua.

7.2. Obligaciones de los estados

De acuerdo con el Pacto Internacional de Derechos Econémicos, Sociales y Culturales*?, la
realizacion de los derechos al agua potable y saneamiento implican ciertas obligaciones
especificas para los Estados, entre las cuales se encuentran la realizacion progresiva, las
obligaciones de respetar y protegery cumplir.

i) Realizacion progresiva: En el Pacto Internacional de Derechos Econdémicos, Sociales y
Culturales*3, se encuentra la exigencia de progresividad, la cual establece que los Estados
deben tomar las medidas necesarias para lograr progresivamente la realizacion de los
derechos. En este se reconoce que la plena realizacién de los derechos humanos no es
inmediata y que puede contar con dificultades técnicas, econémicas y politicas.

El logro progresivo no se refiere Gnicamente a un incremento en la cantidad de personas
con acceso al agua y al saneamiento con miras a lograr el acceso a nivel universal, sino
también una mejora en los niveles generales de servicio para las generaciones actuales y
futuras. Los Estados deben encontrar la manera en que se garantice el acceso, por lo
menos, a niveles minimos e indispensables de derechos*4.

4! La Relatora Especial de las Naciones Unidas para el derecho al agua y al saneamiento ha venido ampliado la
forma en que se entienden los factores que componen el nacleo esencial del DHASB. En ese entendido, el factor
de acceso a la informacién y participacion ha sido complementado con los principios de participacion y rendicion
de cuentas, que se entienden de la siguiente manera:

Participacion: La participacion plena, libre y significativa en los procesos de decision es fundamental para el goce
del derecho al agua y al saneamiento. Esto permite una mejor implementacion, optimiza la efectividad y
sostenibilidad de las intervenciones y abre la posibilidad de la transformacién social.

Rendicion de cuentas: A través de mecanismos de seguimiento es posible realizar el monitoreo de los niveles de
servicio y cumplimiento de los estandares y objetivos. Asi mismo, es necesaria la rendicion de cuentas, la cual
permite que aquellos individuos y grupos que consideren que han experimentado violaciones a sus derechos
humanos tengan acceso a la justicia y a otros mecanismos independientes de revision.

De Albuquerque, C. 2014. Manual practico para la realizacion de los Derechos Humanos al Agua y al Saneamiento
de la Relatora Especial de la ONU, Catarina de Albuquerque. Portugal, Relatora Especial de la ONU sobre el
Derecho Humano al Agua Potable y al Saneamiento. WWW.
ohchr.org/en/issues/waterandsanitation/srwater/pages/handbook.aspx

42 Articulo 2.1 del Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales

43 Articulo 2.1 del Pacto Internacional de Derechos Econémicos, Sociales y Culturales

4 CDESC, Observacion general No 15: El derecho al agua (E/C.12/2002/11) parr. 11

m
0
—*
c
=
o
Q
@
o
o
3

=)
o
=
®
S
—+
®
%
o
O,
L




0 ’ COLOMB'A Comisién
Y4 4’ POTENCIA DE LA - de Regulacién,

 § Ay de Agua Potable y
AN V' DA B Saneamiento Basico

i) Las obligaciones de respetar, proteger y cumplir: Estas tres obligaciones son
trasversales a todos los derechos humanos y deben ser tenidas en cuenta siguiendo la
Observacion general No 15 sobre el derecho humano al agua.

La obligacion de respetar implica que los Estados no pueden impedir que las
personas disfruten de estos derechos.

La obligacién de proteger, en la cual los Estados deben tomar las medidas
necesarias para evitar cualquier tipo de interferencia en el disfrute de estos
derechos.

La obligacion de cumplir exige que los Estados garanticen que existan las
condiciones necesarias para que todos los individuos puedan disfrutar
efectivamente de estos derechos.

7.3. Los Objetivos de Desarrollo Sostenible — ODS y el DHASB

En 2015, la comunidad internacional establece los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible —
ODS, como una hoja de ruta para enfrentar los desafios globales y lograr la tarea de “no
dejar a nadie atras”. En relacién con la tematica de agua y saneamiento, se establece el
ODS 6 — Agua limpia y saneamiento el cual busca “Garantizar la disponibilidad de agua y
su gestion sostenible y el saneamiento para todos”.

Para la elaboracién de las metas en relacién con el ODS 6, se tuvo en cuenta que la escasez
de agua afecta a méas del 40% de la poblacion mundial y que, a pesar de los avances en
materia de acceso, todavia existen miles de millones de personas, especialmente en las
areas rurales que todavia no tienen acceso a estos servicios. Para superar estos problemas,
se establecieron metas*®, las cuales convergen con los factores del DHASB especialmente
del ODS 6-248,

8.DESARROLLOS NACIONALES

Una vez observado el desarrollo internacional del DHASB, se procede a exponer los
desarrollos nacionales, los cuales han estado liderados por los analisis de la Corte
Constitucional. La Corte en su analisis del DHASB, utiliza el concepto de “Bloque de
Constitucionalidad”, el cual se puede entender como las:

“normas y principios que, sin aparecer formalmente en el articulado del texto constitucional,
son utilizados como parametros del control de constitucionalidad de las leyes, por cuanto han
sido normativamente integrados a la Constitucion, por diversas vias y por mandato de la
propia Constitucion. Son pues verdaderos principios y reglas de valor constitucional, esto es,
son normas situadas en el nivel constitucional, a pesar de que puedan a veces contener
mecanismos de reforma diversos al de las normas del articulado constitucional strictu
sensu.™’

Bajo este marco jurisprudencial, se pueden entender los articulos 93 y 94 de la Constitucién,
los cuales establecen que “Los tratados y convenios internacionales ratificados por el
Congreso, que reconocen los derechos humanos y que prohiben su limitacién en los
estados de excepcion, prevalecen en el orden interno” y que los derechos que se
encuentren tanto en la Constitucion como en los tratados internacionales no pueden

4 Ver numeral 3.2.1 del Estudio de Generalidades.

46 %6.2 De aqui a 2030, lograr el acceso a servicios de saneamiento e higiene adecuados y equitativos para todos
y poner fin a la defecacién al aire libre, prestando especial atencién a las necesidades de las mujeres y las nifias
y las personas en situaciones de vulnerabilidad”.

47 Corte Constitucional. Sentencia C-067 de 2003. MP Marco Gerardo Monroy Cabra.
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“entenderse como negacién de otros que, siendo inherentes a la persona humana, no
figuren expresamente en ellos”.

En este sentido, la Corte Constitucional, ha establecido que la naturaleza juridica del
derecho al agua como fundamental “deviene de su consagracién en un instrumento
internacional de derechos humanos, el cual ha sido ratificado por el Estado Colombiano, y
cuyo ejercicio no puede limitarse ni siquiera en los estados de excepcién. Por tanto, integra
el denominado blogue de constitucionalidad.”*®

Estas consideraciones son de gran importancia, dado que el desarrollo del derecho humano
al agua en Colombia ha sido reconocido principalmente mediante decisiones judiciales de
la Corte Constitucional Colombiana“°.

Las diferentes decisiones adoptadas por la Corte Constitucional en lo referente al derecho
humano al agua se basan en el principio que el agua potable constituye un derecho
fundamental que hace parte del nicleo esencial del derecho a la vida en condiciones dignas.

Asi mismo, la Corte ha mencionado algunos elementos de este derecho fundamental, tales
como, (i) Ser adecuado a la dignidad, la vida y la salud humana, ii) el agua debe tratarse
como un bien social y cultural y no como un bien econémico, y iii) el ejercicio del derecho al
agua debe ser de tal forma que sea sostenible tanto para las generaciones actuales como
para las futuras.

Adicionalmente, la honorable Corte ha mencionado que ademas de tener una connotacion
de derecho fundamental, este derecho tiene una connotacién de servicio publico, lo que
acarrea que todas las personas deben tener acceso al mismo.

En este mismo sentido, la Corte Constitucional he recordado que el servicio publico de
acueducto es un servicio de caracter oneroso, y que el régimen tarifario esta orientado por
los criterios de eficiencia econdémica, suficiencia financiera, neutralidad, solidaridad y
redistribucién del ingreso, simplicidad y transparencia, y destacé que todos estos criterios
funcionan de manera armoniosa entre ellos y en conjunto.:

Por otra parte, la Corte ha desarrollado los limites a la suspensién del servicio publico de
acueducto cuando existe mora en el pago, en desarrollo del factor de asequibilidad del
DHASB, entre los cuales se encuentran:

a) Debido proceso
b) No desconocimiento de los derechos constitucionales de sujetos especialmente
protegidos.

Asi mismo, le ha impuesto al usuario, que busca que el servicio se le siga prestando incluso
estando en mora, unas responsabilidades las cuales son: informar la presencia en la
vivienda de un sujeto de especial proteccién y argumentar y probar que con la suspensién
se le desconocen sus derechos fundamentales; establecer que la falta de pago obedece a
razones involuntarias, insuperables e incontrolables.

Para la Corte, si estos supuestos son probados, la persona prestadora tendra la obligacion
de suministrar la cantidad minima de agua potable a los sujetos de especial proteccion
constitucional. Este suministro no tiene que ser necesariamente en la misma forma que se
venia proveyendo, pero si se debe garantizar el minimo vital.

8 Corte Constitucional. Sentencia T-916 del 2011. MP Jorge Ignacio Pretelt
4 Son muchos los pronunciamientos del honorable tribunal sobre la materia, para profundizar en las sentencias
analizadas en el presente estudio remitase al Anexo 16.3.3.
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9.FACTORES DEL DAHSB Y LA
REGULACION VIGENTE

El segundo objetivo especifico del presente estudio es identificar sefiales regulatorias que
puedan ser implementadas en el siguiente marco tarifario para continuar avanzando en la
garantia del Derecho Humano al Agua y al Saneamiento Béasico - DHASB.

Para dar cumplimiento de dicho objetivo en este aparte se realiza un andlisis entre los
factores del DHASB, los criterios tarifarios definidos en la Ley 142 de 1994, y se establece
un paralelo entre la regulacion que ha expedido la CRA en el marco de sus competencias,
con el fin de profundizar en cada uno de los seis factores del DHASB y su relacion con la
regulacion expedida por la CRA hasta la fecha, aplicable a los grandes prestadores de los
servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado.

Si bien para esta cuarta etapa tarifaria es que se empieza
a hablar del Derecho Humano al Agua y al Saneamiento
Basico de forma concreta y de la necesidad de hacer

l g*gf desde 7 evidentes los avances y los desafios en la materia por

parte de esta Comisién de Regulacion, dichos factores del
DHASB se han abordado desde diferentes perspectivas,
como se muestra a continuacion.

Los desarrollos politicos y legales colombianos, de los que hace parte la regulacion tarifaria
expedida por la CRA, incorporan sefales relacionadas con la garantia del DHASB®?, De
esta forma, en la Ley 142 de 1994 se establece que el régimen tarifario debe orientarse bajo
los criterios de “eficiencia econémica”, “suficiencia financiera”, “neutralidad”, “solidaridad”,
“redistribucion”, “simplicidad” y “transparencia”, criterios que tienen relaciéon con todos los

factores del DHASB como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 14. Relacidn entre criterios tarifarios y factores del DHASB

Factores DHASB Criterios tarifarios
Disponibilidad Suficiencia financiera
Calidad Suficiencia financiera
IAccesibilidad fisica Suficiencia financiera

Eficiencia, solidaridad y

Apruibilidad redistribucion

Accesibilidad a la informacion y

BaNicipdbion Simplicidad y transparencia

Suficiencia financiera
Solidaridad y redistribucion
Fuente: Elaboracion CRA, 2023

No discriminacién y equidad

Teniendo en cuenta que para la expedicion de las metodologias tarifarias para los servicios
publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado esta Comisién de regulaciéon debe
considerar los criterios del régimen tarifario, en el marco de sus competencias ha
contribuido en el desarrollo de mecanismos tendientes al reconocimiento de los factores del
DHASB, asi como del suministro de una cantidad de agua suficiente para las necesidades
béasicas, y que se asegure que los mas pobres y vulnerables tengan prelaciéon en la
prestacion de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado.

%0 Como se mencioné en apartes anteriores los factores del DHASB vinculantes juridicamente son: (i)
disponibilidad, (ii) calidad, (iii) accesibilidad fisica, (iv) asequibilidad, (v) accesibilidad a la informacion y
participacion, (vi) no discriminacion y equidad.
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Tal aspecto fue reconocido por la consultoria®® para “Apoyo Temas Regulatorios
Relacionados con los Derechos Humanos al Agua y al Saneamiento en Colombia” que
destaca en su primer informe una conexién significativa entre varios de estos criterios
tarifarios y los factores clave del DHASB.

Por ejemplo, el criterio de suficiencia financiera, que busca garantizar la sostenibilidad
financiera de la prestacién de los servicios de agua, incluyendo la expansién de redes,
mejoras en la calidad y continuidad del suministro, y el mantenimiento de las instalaciones,
se relaciona estrechamente con los factores de accesibilidad y calidad del agua. Ademas,
este criterio puede influir en la disponibilidad del recurso hidrico, ya que, al reconocer los
costos asociados con su prestacion, se incentiva el uso racional de los recursos y la
inversion en la preservacion de las fuentes hidricas.

Por otro lado, el criterio de eficiencia, que limita los costos que los prestadores pueden
recuperar a través de las tarifas, guarda una relacién importante con el factor de
asequibilidad o accesibilidad econémica, ya que establece limites a los costos que los
prestadores pueden transferir a los usuarios a través de las tarifas.

Asi mismo, los criterios de simplicidad y transparencia buscan que las formulas tarifarias
sean comprensibles, aplicables y controlables. Estos criterios estan directamente
relacionados con el factor de accesibilidad a la informacién y participacion, ya que tienen
como objetivo garantizar que los usuarios cuenten con informacion clara y accesible sobre
los servicios de acueducto y alcantarillado, especialmente en lo que respecta a las tarifas.

Por ultimo, el criterio de solidaridad y redistribucién se enfoca en asignar recursos a fondos
destinados a ayudar a los usuarios de estratos bajos a pagar las tarifas de servicios basicos.
Esto se vincula con la asequibilidad, la no discriminacién y la equidad en el acceso al agua,
ya que busca resolver problemas de acceso relacionados con diferentes niveles de
ingresos, evitando la discriminacion en el acceso al agua y promoviendo la igualdad de
derechos en este ambito.

Adicional a lo expresado por la consultoria en mencion, se realiza un paralelo entre la
regulacion que ha expedido la CRA en el marco de sus competencias y los factores del
DHASB. En este entendido, en la siguiente tabla se observa la relacion entre diferentes
resoluciones CRA expedidas desde el afio 2013 y la garantia del DHASB a través de sus
distintos factores:

Tabla 15. Relacion entre la regulacién CRA y los factores del DHASB

3 k) K S © c
: = = E 25 © 2 o
Resoluciones CRA 3 S0 = 0 £Z o @ &
vigentes c g 5 zZege32 8 E =
o L o Frs) 3]
= 3 o} 3] o Q° O
(] 3] 0 o > < c
a < < ° -
Resolucién CRA 688
de 2014 — Marco de
aplicacion para X X X X
grandes
prestadores
Resolucién CRA 665
de 2013 - Pago X X X
anticipado
Resolucién CRA 750
de 2016 — “Por la
cual se modifica el X X X
rango del consumo
basico”

51 Contrato No. 098 de 2020 celebrado entre la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico
(CRA) y Julian Daniel Lépez Murcia.
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Resoluciones CRA
vigentes

Calidad

Disponibilidad
Accesibilidad -
Fisica
Asequibilidad
No
discriminacién
y equidad
Acceso ala
Informacién

Resolucién CRA 887
de 2019 - “Por la
cual se adoptan
medidas para X X X
desincentivar el
CONSUMO excesivo
de agua potable”

Resolucién CRA 906
de 2019 —
Evaluacion de
gestién y resultados
de las empresas
prestadoras

Resolucién CRA 907
de 2019 -
inversiones
ambientales
adicionales para la
proteccion de
cuencas y fuentes
de agua

Resolucién CRA 948
de 2021 en relacién
con los esquemas
diferenciales de
prestacion de los X X X
servicios publicos de
acueducto y
alcantarillado en
areas urbanas’.
Resolucién CRA 963
de 2022 " -
Esquemas

regionales.

Fuente: Elaboracion CRA, 2023

Al analizar la relacién de las resoluciones vigentes emitidas por la CRA mas relevantes para
el segmento de grandes prestadores con los factores del DHASB se puede concluir que
esta entidad ha logrado incorporar diversos factores, especialmente los factores de calidad,
disponibilidad, accesibilidad fisica y asequibilidad en las diferentes disposiciones
regulatorias que ha expedido desde el afio 2013. Sin embargo, el factor de acceso a la
informacién y participacion es el de menor desarrollo, por tal razén y de acuerdo con los
analisis de este estudio se considera necesario en el nuevo marco tarifario se incorporen
mas sefiales que impulsen su implementacion.

Para tener una comprension mas completa y detallada de cémo la regulacion de la Comisién
de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico - CRA incide y contribuye a la
garantia de los derechos fundamentales relacionados con el acceso al agua y al
saneamiento bésico, revisar el Anexo 16.3.4 Andlisis de la Relacion entre la Regulacién de
la CRA y los Factores del Derecho Humano al Agua y Saneamiento Basico (DHASB).

Al analizar la relacién de las resoluciones vigentes emitidas por la CRA mas relevantes para
el segmento de grandes prestadores con los factores del DHASB se puede concluir que
esta entidad ha logrado incorporar diversos factores, especialmente los factores de calidad,
disponibilidad, accesibilidad fisica y asequibilidad en las diferentes disposiciones
regulatorias que ha expedido desde el afio 2013
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La regulacién expedida por la Comision ha logrado
incorporar diversos factores del DHASB, especialmente
los de calidad, disponibilidad, accesibilidad fisica y

: n asequibilidad; no obstante, se puede advertir que el
ﬁ ﬂ : factor de acceso a la informacion y transparencia es

w,‘i el que menos d(_esarrollo ha ten_ido en la regulacién, por
(A lo cual se considera que el mismo debe tener mayor

desarrollo y analisis en el nuevo marco tarifario lo
aue se aborda en el siauiente anartado.

L]

9.1. Relacion entre la caracterizacion de los suscriptores y los
factores del DHASB

A continuacion se presenta un analisis de la relacion existente entre los seis factores del
DHASB vy los resultados obtenidos en la seccion 2 del presente estudio referente a la
caracterizacion de los suscriptores que seran atendidos por los prestadores del NMTGP,
asi como otros aspectos relevantes del diagnéstico de la prestacién de los servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado en la actualidad.

En el numeral 9 “Factores del DAHSB y la regulacién vigente”, en el Anexo 16.3.4 y en
diferentes andlisis del presente documento se puede evidenciar que los factores del DHASB
estan relacionados con varios aspectos de la prestacion, por tal motivo en el siguiente
analisis se realiz6 una priorizacién de las caracteristicas que mas explican los factores con
el fin de poder presentarlo de una forma mas concisa; sin embargo, para complementar los
analisis se recomienda tener en cuenta los resultados presentados previamente.
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Disponibilidad
En el periodo 2018-2021 el Consumo basico, complementario El 933% de los suscriptores
consumo promedio nacional ha y suntuario relacionado con los atendidos por los prestadores del
tenido una tendencia a la subsidios. El consumo basico: NMTGP reciben un  servicio

i) Por encima de 2.000 metros
sobre el nivel del mar de 11 m®
ii)Entre 1.000 y 2.000 metros
sobre el nivel del mar es de 13

m3

disminucion tanto por piso
térmicos como por estratos
socioeconémicos, con excepcion
del estrato 6.

continuo, el 6,1% reciben un
servicio suficiente y el 0,6%
reciben un servicio no satisfactorio
(con una muestra de 107

La media nacional de consumo es
de 12,35 m?

Ver numeral 6.2 del presente estudio

i) Por debajo de 1.000 metros
sobre el nivel del mar es de 16
m3
Ver numeral 6.2 del nresente estudio

prestadores)

Ver gréfica 4 del Estudio de
Generalidades del NMTGP

(a) £

Las inversiones ambientales
favorecen la disponibilidad del
servicio en la medida en que el
reconocimiento de los costos de
prestacion puede servir para
fomentar el consumo racional de
recursos como el agua y la gestion
sostenible del recurso hidrico.

Inversiones para  expansion,
reposicion y rehabilitacion de los
sistemas de acueducto o
alcantarillado y su relacion con el
plan de reduccion de pérdidas.

Estudio de pérdidas y demanda del

Estudio de Sostenibilidad ambiental

del NMTGP

NMTGP
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residenciales de los cuales

aproximadamente:
El 19% pertenecen al estrato 1
El 35% pertenecen al estrato 2
El 30% pertenecen al estrato 3
El 11% pertenecen al estrato 4
El 4% pertenecen al estrato 5
El 2% pertenecen al estrato 6

Ver numeral 5.1 del presente estudio

Distribucién de

suscrintores

/{90% de los suscript@\
beneficiarios del NMTGP son

Accesibilidad fisica

ﬁcobertura en zonas urban}\
tanto para acueducto como para
alcantarillado son superiores al
90%.

Resaltando segmento 1 con un
valor de 98% para acueducto y
97% para alcantarillado y el
segmento 4 con 94% para los
dos servicios.

Ver gréfica 5 del Estudio de
Generalidades del NMTGP

Cobertura

Comision
de Regulacion
mmAA; de Agua Potable y

A Saneamiento Basico

ﬂcanismos para asegura}\

mantenimiento de la infraestructura

expansion, reposicion y

mantenimiento a partir de las

inversiones (POIR)

Estudio de revisiéon del Costo Medio de
Inversion — CMI del NMTGP

Aplicacion de un esquema

diferencial urbano para llevar los

servicios a mas regiones.
Resolucién CRA 948 de 2021

Otros aspectos

relevantes

Accesibilidad econémica — asequibilidad

ﬁvalor a nivel nacional d(m

Elasticidad Precio de la Demanda
(EPD) equivalente a -0.32, es
decir, es inelastica. Por tanto, un
aumento de 1% en la tarifa
disminuiria el consumo de agua
residencial en 0,33%.

Ver numeral 6.3 del presente estudio

/ﬁalor facturado mensual po%
servicios de acueducto vy

Elasticidad precio de la

demanda del agua

=/

ﬂ resolucion CRA 688 de 2014
incluye el indicador de Calidad de
Agua Potable - ICAP que permite
asegurar que el agua
proporcionada sea segura para el
consumo humano.

Los prestadores deben alcanzar
la meta de tener un IRCA menor
o igual al 5% (sin riesgo).

Ver anexo 16.3.4 del presente estudio

Marco tarifario grandes

prestadores vigente

alcantarillado no tienen un peso
significativo en general en los
ingresos promedios de todos los
estratos a nivel nacional.

En ningun estrato
socioeconémico el valor de esta
ratio supera el 1.6%

Ver numeral 6.4 del presente estudio

Capacidad de pago @

Calidad

687% de las APS recibe z@
sin riesgo para el consumo
humano, dentro de las cuales
estan todas las APS atendidas
por prestadores del primer
segmento. Solo una (1) APS
suministré agua inviable
sanitariamente a sus usuarios.

Ver gréfica 4 del Estudio de
Generalidades del NMTGP

de Agua Potable — IRCA

654% de los prestadoresh

NMTGP tienen una sola PTAR.
Se destaca los prestadores del
segmento 1 con 5,17 PTAR
registradas, seguidas de las
personas prestadoras del 3 y 2
segmento con 288 y 2,64
respectivamente, y por dltimo el
segmento 4 con 1,83.

Ver gréfica 8 del Estudio de

Generalidades del NMTGP

indice de Riesgo de Calidad@

/@ municipios de Medelllm
Bogot4, Bucaramanga, Manizales

y Pasto tienen un minimo vital,
sin  embargo, a falta de
homogeneidad en las
caracteristicas de su aplicacion, el
articulo 192 de la Ley 2294 de
2023 - PND “Colombia Potencia
Mundial de la Vida” establecié su
desarrollo en cabeza del MVCT.

Ver numeral 4.2 del presente estudio

Otros aspectos

relevantes

ﬁ 43% de los prestadoresh\
NMTGP tienen una sola PTAP.
Se destaca los prestadores del
segmento 1 debido a que tienen
en promedio 11,17 PTAP
registradas en el SUL.
Del segmento 2 tienen en
promedio registradas 4,95, los del
segmento 3 (3,12) y los del
segmento 4 (1,48).
Ver gréfica 8 del Estudio de
Generalidades del NMTGP

Planta de tratamiento de,

agua residual - PTAR

Planta de tratamiento de
agua potable - PTAP @
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ﬁa el 2022 el Segmento 1@\
NMTGP presenta en promedio la
mayor tarifa de acueducto
($11.067). Del 2018 al 2022 el
segmento que presentd una
mayor tasa de crecimiento fue el
segmento 4 (22%), seguido del
segmento 3 (17%).

Ver numeral 6.1.1y anexo 16.2.2 del
presente estudio

Evolucion de las tarifas de

acueducto

COLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA

No discriminacion y equidad

@ra el 2022 el Segmento 1&?\
NMTGP presenta en promedio la
mayor tarifa de alcantarillado
($7.269). Del 2018 al 2022 el
segmento que presentd una
mayor tasa de crecimiento fue el
segmento 4 (17%), seguido del
segmento 3  (12%). Los
incrementos a nivel general son
menores a los que se debieron
presentar por la acumulacién del
IPC (21%).
Ver numeral 6.1.2 y anexo 16.2.4 del
presente estudio

Evolucién de las tarifas de |

alcantarillado

Comisién
de Regulacién
A de Agua Potable y

A Saneamiento Basico

ﬁ mecanismo de subsi%
cruzados se encuentra dentro del
régimen tarifario y afecta el valor

de la factura segin el segmento
al que pertenece el suscriptor.

El marco tarifario vigente y el IUS
hacen seguimiento a la solucién
de las PQR de los suscriptores.
Las resoluciones CRA 948 de
2021 y 665 de 2013 son
importantes para este factor.

Otros aspectos

I
relevantes L)

SN

Acceso alainformacién y participacion

§ identificaron las siguie@\
causales: i) el valor percibido y el
estatus ii) bienes de acceso
colectivo vs bienes de acceso
individual, i) cambios de

percepcion frente al uso del
servicio por el proceso de

urbanizacion en el pais y iv) falta
de informacién sobre la cadena
de valor en la prestacion de los
Servicios.

Ver numeral 6.5.4 del presente

ﬁimplementacién del IUS perm@\
medicién y el conocimiento del nivel

de riesgo de los prestadores. A la
fecha del presente estudio se ha
publicado el resultado de 3 IUS
(2020, 2021 y 2022).

La Estrategia de Presencia Regional
permite llevar la regulacién de una
forma clara y util a los diferentes
grupos de valor. También se llevan a
cabo la consulta publica previa y la
rendicion de cuentas.

Preferencia de pago de
los usuarios

estudio

af

Otros aspectos =
50
relevantes
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10. PROPUESTA PARA FOMENTAR
EL FACTOR DEL ACCESO A LA
INFORMACION Y PARTICIPACION

Los andlisis previos permitieron profundizar en el concepto y los factores que hacen parte
del DHASB como aspecto méas amplio al cominmente entendido de minimo vital; ademas,
como se menciond anteriormente, se identificé que en la regulacién hay una oportunidad de
mejora con respecto a promover la aplicacion del factor de acceso a la informacién y
participacion; por tanto, se analizé como se podria desde el pr6ximo marco tarifario dar
mayor relevancia a este aspecto, buscando involucrar mucho mas al usuario a partir de las
caracteristicas previamente identificadas.

Al respecto, se propone que con el fin de fomentar el factor del DHASB relacionado con el
acceso a la informacion y participacion se involucre el nivel de satisfaccion de los servicios
prestados como parte de las metas y estandares del servicio que se tendrian para el préximo
marco tarifario.

En este sentido, en el presente aparte del documento se presenta una propuesta de
encuesta modelo sobre el Nivel de Satisfaccion de los Usuarios — en adelante NSU, que las
personas prestadoras de mas con 5.000 suscriptores de los servicios en cuestion deberan
aplicar con el propésito de mejorar la relacion de la regulacion y la aplicacion del factor de
acceso de informacion y participacion.. De esta manera el resultado del NSU se
incorporarian como un estandar que deberan cumplir los prestadores de los servicios.

Adicionalmente, segun los resultados del Estudio de generalidades para el NMTGP se
busca que prevalezca la regulacion orientada en resultados, que tiene como principal
enfoque los productos del prestador y se basa en mecanismos de recompensas y
penalidades asociadas al cumplimiento de objetivos establecidos y se enfoca en el
desemperio de estos.

Si bien en el mencionado estudio, se prioriza esta técnica de remuneracion de los costos
para los segmentos 1, 2 y 3, y para el segmento 4 la regulacién por tasa de retorno, se
considera que todos los prestadores que aplicaran el nuevo marco tarifario deberan cumplir
los estandares establecidos para una prestacioén eficiente de los servicios. Se precisa que
los lineamientos del establecimiento de los estdndares se encuentran definidos en el
Estudio Articulador.

A continuacion, se detalla la importancia de la medicién del Nivel de Satisfaccion de los
usuarios, con respecto a los factores del DHASB, principalmente los de acceso a la
informacion y equidad y no discriminacion.

Tabla 16. Principales lineamientos de medicion NSU

Factor de Estandar . . .
Lineamien mediciéon
DHASB Propuesto RIS 6 ey
Encuesta realizada por el prestador a sus usuarios que mide:
. 1. Caracterizacion del usuario, permite conocer mas el catastro de
Acceso a la Nivel de - . . -
; > . o usuarios con preguntas como por ejemplo si pertenece a poblacion
informacion satisfaccién . . )y N
del servicio sujeta a especial proteccion constitucional.

Equidad / No | percibido por

S . 2. Percepcion sobre los servicios ofrecidos
discriminacion | el usuario

3. Percepcidn sobre los canales de comunicacion implementados
por los prestadores.

Fuente: Elaboracién propia CRA, 2022

m
0
—*
c
=
o
Q
@
o
o
3

=)
o
=
®
S
—+
®
%
o
O,
L




COLOMB'A Comisién

POTENCIA DE LA - ge ‘?‘EQUl;Cité";l
=avsy de Agua Potable y

Vl DA ERAYA Saneamiento Basico

Previo a la formulacion de la propuesta se realiz6 una revision de informacion del indicador
NSU y/o encuestas NSU que actualmente son realizadas y publicadas por prestadores®? de
los 4 segmentos determinados por el Estudio de generalidades. En estas se encontré que,
aunque existe la encuesta no hay homogeneidad en las preguntas que se realizan, la
muestra de suscriptores no se selecciona con criterios estadisticamente significativos y muy
pocos de los prestadores obtienen un resultado final que les permita conocer realmente la
percepcion de sus usuarios frente al servicio.

7
f N 4

A partir del andlisis realizado se presenta una propuesta de encuesta modelo con 23
preguntas clasificadas en tres ejes, los cuales son: i) caracterizacion del usuario, ii)
percepcion sobre los servicios ofrecidos vy iii) canales de comunicacion implementados por
las personas prestadoras.

Las preguntas propuestas para la encuesta de NSU permiten obtener informacién con
aspectos relevantes del servicio desde el punto de vista de los suscriptores como ultimo
receptor de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, como se
observa en la siguiente tabla:

Tabla 17. Relacién entre los aspectos del servicio y la encuesta NSU

Estandar
Propuesto

Aspectos del servicio Pregunta de la Encuesta NSU

¢ Qué calificacion le
darfaala
continuidad del
servicio de
acueducto en su
domicilio?

Continuidad

¢Queé calificacion le
daria a la calidad del
agua que recibe en
cuanto a color, olory
sabor?

Acueducto
Calidad del

agua potable

¢ Qué calificacion le
daria a la presion del
servicio?

Presion del
servicio

¢ Qué calificacion le
dariaala
continuidad del
servicio de
alcantarillado en su
domicilio?

Continuidad

Alcantarillado

Problemas
relacionados con la
red de alcantarillado

con respecto a los
taponamientos,
rebosamientos o
malos olores

Nivel de satisfaccién del servicio percibido por el usuario

Calidad del
servicio

a8 .58 <

52 Se consolido informacién de 25 empresas asociadas a la Base general de segmentacion realizada en el marco
del estudio sobre generalidades del NMTAA de la siguiente manera: 7 del primer segmento, 7 del segundo
segmento, 5 del tercer segmento y 6 del cuarto segmento, lo cual en sumay en el marco del presente estudio es
considerado como una muestra representativa para el logro de los objetivos propuestos dentro del estudio, asi
como su alcance.
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Estandar
Propuesto

'
¥ Y a

Aspectos del servicio Pregunta de la Encuesta NSU

Vantenimiento | Calificacion del : ‘@
servicio y efectividad
de las redes

del mantenimiento -

p_—

Conoce, usa y cual
es la calificacion que
le merecen los
programas de

Programas de
Gestion social
del prestador

ara sus 2 X
Acueducto y 5suarios Gestion social del
alcantarillado prestador
Servicio prestado en
Canales de P

los canales del

comunicacion
prestador

Calificacion de la —

PQR efectividad de la oc
solucion a las PQR -

Fuente: Elaboracién propia CRA, 2023

Dentro de la propuesta de encuesta se propone comparar el NSU percibido contra el NSU
calculado con el fin de comprender en profundidad la percepcién de los usuarios frente a la
evaluacion de la calidad en los servicios publicos de acueducto y alcantarillado.

ElI NSU percibido hace referencia a la valoracién subjetiva que los usuarios hacen sobre su
nivel de satisfaccion en relacidon con dichos servicios, de esta manera este dicho enfoque
considera la perspectiva individual de cada usuario, donde la experiencia personal y las
impresiones influyen en la evaluacion. Por otro lado, el NSU calculado es una medicion mas
objetiva, derivada del andlisis de datos recopilados a través de encuestas u otras
herramientas de evaluacion.

Esta metodologia busca proporcionar una visién cuantitativa y generalizada del nivel de
satisfaccion, al comparar los resultados de la encuesta entre distintos usuarios y analizar
tendencias y patrones emergentes. La interaccién entre el NSU percibido y el NSU
calculado revela un panorama mas completo y preciso de cédmo los usuarios valoran los
servicios y cOmo estas percepciones se relacionan con los datos cuantificables, lo que en
conjunto contribuye a una comprension integral de la satisfaccion del usuario en este
contexto.

Después de obtener los resultados individuales del NSU percibido tanto para los usuarios
como para los prestadores, surge la oportunidad de contrastarlos con el NSU calculado, el
cual se basa en la totalidad de los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los suscriptores
y usuarios de los servicios mencionados.

[ o]
e
- X
Nivel de satisfaccion de Nivel de satisfaccion de los usuarios —
los usuarios — NSU NSU calculado desde la percepcion
percepciéon general particular (utilizando la formula segun
(pregunta 23) todas las respuestas de la encuesta)

La propuesta de la encuesta del NSU sera una herramienta que permitird obtener
informacion sobre el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios con respecto a la
prestacion que reciben del prestador, tanto en el cumplimiento de los estandares del
servicio, como por la atencion a las necesidades de la solucién eficiente de los problemas
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gue se pueden presentar a los usuarios y de esta manera promover la garantia del factor
de acceso a la informacion y participacion.

Asi mismo, se considera que el conocimiento del nivel de satisfaccion de los usuarios sera
un insumo importante para:

1.

2.

La SSPD debido a que podra focalizar los mecanismos de seguimiento a los
prestadores.

La CRA debido a que los resultados del NSU pueden ser un insumo relevante para
las decisiones regulatorias en pro del beneficio de una mejor prestacion de los
servicios y de los usuarios.

Los prestadores debido a que pueden conocer de forma mas directa los aspectos
favorables de su servicio, asi como las oportunidades de mejora para que la
satisfaccion de sus usuarios incremente. Al hacer la mejora de la prestacion como
resultado del NSU, se puede ver reflejado en una disminucién de las PQRS
recibidas, asi como los costos incurridos para resolverlas.

Los usuarios son tenidos en cuenta debido a que se indaga en su percepcion y nivel
de satisfaccion frente a los servicios recibidos.

Las preguntas propuestas para la Encuesta de Nivel de Satisfaccién de los Usuarios de
acueducto y alcantarillado — NSU, los aspectos relevantes para su aplicacion, la
determinacion de la muestra y el calculo de los resultados se incluye en detalle en el Anexo
16.3.5 Propuesta de Encuesta de Nivel de Satisfaccion de los Usuarios de acueducto y
alcantarillado - NSU del presente documento.
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SECCION 4

¥/ |
\ J ’

GESTION SOCIAL EN LA PRESTACION
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO

Teniendo en cuenta que en la prestacion de los
servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado la relacién directa con el usuario la
realiza el prestador, se profundiza en la forma
cdmo estos ultimos realizan su Gestién social.
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Se reconoce que esta interaccion es fundamental
en la medida que al usuario se le permita
involucrarse en la prestacion de los servicios,
participando y encontrando mecanismos que le
brinden solucién a sus necesidades. De esta

manera, en la medida que el prestador realice » .
una adecuada Gestion social por parte del @ Gestion social

p en la prestacion
prestador se aporta a la garantia de los factores

de DHASB, especialmente al de acceso a la
informacion y transparencia. J

En la presente seccién se busca analizar los
costos de Gestibn social a partir de la
identificacion de las actividades que realizan los
prestadores para involucrar al usuario en la
prestacion de los servicios y proponer medidas
gue desde la regulacion afiancen la relacion
entre el prestador y el usuario.
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11. CONTEXTO GENERAL

La Gestién social del agua y saneamiento, en la prestacion de servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarilado en Colombia, es un proceso integral,
multisectorial e interdisciplinario que se fundamenta en la participacién de los actores que
toman decisiones concertadas de caracter técnico, administrativo y de planeamiento de
acciones ambientales econémicas y sociales en funcién de una vision compartida (Guevara,
2014).

Este proceso se basa en la idea de que la gestion del agua no es solo un asunto técnico en
la cadena de prestacion, sino también social que debe estar referido a lineamientos
asociados a%3:

a. Participacién Comunitaria: Uno de los elementos centrales de la Gestidn social del
agua es la participacién activa de la comunidad en la toma de decisiones. Esto
implica, por ejemplo, la formacion de comités de usuarios o juntas de agua, donde
los residentes locales pueden expresar sus necesidades, preocupaciones y
sugerencias relacionadas con el servicio de acueducto y alcantarillado.

b. Respeto al marco legal e institucional: Permite que cada institucion y organizacion
ejerza sus roles, interactuando con cada uno de los actores involucrados en la
implementacion del sistema.

c. Diélogo y Consulta: Se fomenta el didlogo abierto y la consulta con la comunidad
en la planificacién de proyectos y politicas relacionadas con el agua. Esto implica
escuchar las opiniones de los usuarios y tener en cuenta sus perspectivas al disefiar
soluciones que se ajusten a las necesidades locales.

d. Transparencia y Rendicion de Cuentas: Los prestadores de servicios de acueducto
y alcantarillado deben ser transparentes en sus operaciones y proporcionar
informacion clara sobre tarifas, calidad del agua y costos. Esto permite que los
usuarios estén informados y puedan evaluar la gestion de los recursos hidricos.

e. Desarrollo de Capacidades: Se promueve la capacitacion de la comunidad en la
gestién y operacién de sistemas de agua. Esto puede incluir la formacion de
técnicos locales para el mantenimiento de infraestructuras y el fomento de practicas
de uso responsable del agua.

f. Equidady Acceso Universal: La Gestidn social del agua busca garantizar que todos
los miembros de la comunidad tengan igualdad de acceso a servicios de agua
potable y saneamiento, independientemente de su ubicacion geogréfica o nivel
socioeconomico.

Este enfoque deberia estar respaldado por politicas gubernamentales y regulaciones que
promuevan la Gestion social en los prestadores, reconociendo la importancia de la
participacion de la ciudadania en la toma de decisiones relacionadas con el agua. Ademas,
se ha observado que la Gestion social del agua puede mejorar la sostenibilidad, la calidad
de los servicios y la equidad en el acceso, lo que contribuye a una gestion mas eficaz y justa
de los recursos hidricos en el pais.

La Constituciéon Politica de 1991 reconoce la importancia de incluir a los ciudadanos y
ciudadanas en la toma de decisiones y en el control de la gestion publica, incluyendo en su
articulo 369 que: “La ley determinara los deberes y derechos de los usuarios, el régimen de
su proteccién y sus formas de participacion en la gestion y fiscalizacion de las empresas
estatales que presten el servicio. Igualmente definira la participacion de los municipios o de
sus representantes, en las entidades y empresas que les presten servicios publicos
domiciliarios”.

%8 Banco Interamericano de Desarrollo. (2018). Lineamientos para la Gestion social en proyectos de agua potable
y saneamiento en comunidades rurales. Recuperado de: https://publications.iadb.org/es/lineamientos-para-la-
gestion-social-en-proyectos-de-agua-potable-y-saneamiento-en-comunidades.
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Los servicios publicos domiciliarios son considerados como un derecho colectivo pues su
garantia, a través de la prestacion del servicio, es un medio para lograr mayores niveles de
calidad de vida. Con relacion a los servicios publicos, el articulo 78 de la Constitucién dicta
gue el Estado garantizara la participacion de las organizaciones de consumidores y usuarios
en el estudio de las disposiciones que les conciernen.

La Ley 142 de 1994 consagra los derechos de los suscriptores y/o usuarios de los servicios
publicos domiciliarios y dispone que las comisiones de regulacién, en ejercicio de sus
funciones, no pueden desmejorar los derechos de los suscriptores y/o usuarios reconocidos
por la ley54.

Las condiciones en que el prestador esta dispuesto a prestar los servicios a los suscriptores
se encuentran contenidas en los Contratos de Condiciones Uniformes®>. Los cuales deben
contener la totalidad de obligaciones y deberes en cabeza tanto del prestador como del
suscriptor y las disposiciones en relacién con la prestacion. Dichos contratos deben
redactarse de forma legible®¢ con el fin de facilitar la lectura por parte de los usuarios y
deben ser informados por el prestador con tanta amplitud como sea posible en el territorio
donde prestan sus servicios®’.

Asi mismo, por medio del articulo 62 ibidem se establece que en todos los municipios
deberan existir "Comités de Desarrollo y Control Social de los Servicios Publicos
Domiciliarios" los cuales tienen un énfasis en el rol de vigilancia y fiscalizacién. No obstante,
siguiendo el espiritu de la Constitucion, el rol del ciudadano en su participacion va mas alla,
y debe considerarse su contribucién en la planeacion y toma de decisiones que afecte la
prestacion de los servicios.

Adicionalmente, el articulo 153 Ibidem establece que “todas las personas prestadoras de
servicios publicos domiciliarios constituiran una "Oficina de Peticiones, Quejas y Recursos",
la cual tiene la obligacion de recibir, atender, tramitar y responder las peticiones o reclamos
y recursos verbales o escritos que presenten los usuarios, los suscriptores o los suscriptores
potenciales en relacién con el servicio o los servicios que presta dicha empresa”. De esta
manera, en la ley predomina se observa la importancia del rol del usuario y/o suscriptor al
facilitar facilitando mecanismos para que le permitan resolver se resuelvan sus dificultades
e inconformidades frente a la prestacion de los servicios®8.

En consecuencia, la Gestion social es vista como parte de la prestacion de los servicios. La
metodologia tarifaria vigente remunera todos los costos que se requieren para la prestacion
de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, incluyendo el
reconocimiento de los costos referentes a la Gestion social que incurran los prestadores en
sus APS. No obstante, existe un desconocimiento de las actividades y costos asociados
gue incurren los prestadores. Por esta razén, existe la necesidad para el nuevo marco
tarifario de evidenciar los costos de Gestibn social y proponer mecanismos que lo
fortalezcan, siendo éste el alcance del presente estudio.

54 El articulo 9 de la Ley 142 de 1994 consagra los derechos de los usuarios de los servicios plblicos domiciliarios,
ademas de aquellos previstos a su favor por otras normas, y dispone que las Comisiones de Regulacion, en
ejercicio de sus funciones, no pueden desmejorar los derechos de los usuarios reconocidos por la ley.

55 El articulo 128 de la Ley 142 de 1994 define el Contrato de servicios publicos como

“Es un contrato uniforme, consensual, en virtud del cual una empresa de servicios publicos los presta a un usuario
a cambio de un precio en dinero, de acuerdo a estipulaciones que han sido definidas por ella para ofrecerlas a
muchos usuarios no determinados (...)".

5 Articulo 1.13.2.1.3. de la Resolucion CRA 943 de 2021. CLARIDAD DE LOS CONTRATOS DE SERVICIOS
PUBLICOS.

57 Articulo 131 de la Ley 142 de 1994 y Articulo 1.13.2.1.4. de la Resolucién CRA 943 de 2021.

58E| articulo 152 de la Ley 142 de 1994 establece que el Derecho de peticion y de recurso es de la esencia del
contrato de servicios publicos que el suscriptor 0 usuario pueda presentar a la empresa peticiones, quejas y
recursos relativos al contrato de servicios publicos. Las normas sobre presentacion, tramite y decision de recursos
se interpretaran y aplicaran teniendo en cuenta las costumbres de las empresas comerciales en el trato con su
clientela, de modo que, en cuanto la ley no disponga otra cosa, se proceda de acuerdo con tales costumbres.
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12.  DIAGNOSTICO

Es importante entender cuales son las actividades o proyectos de Gestién social que
realizan los prestadores de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado. Dichas actividades son esenciales para que los prestadores puedan
comprender las necesidades de sus usuarios y proponer soluciones a los desafios en la
prestacion de los servicios, con un enfoque centrado en el usuario como se planteé dentro
del enfoque de la Gestion social. Ademas, es pertinente analizar c6mo estas acciones
estan siendo remuneradas de alguna manera, lo que permitira una mejor identificacion y
clasificacion de los costos asociados a ellas.

Las actividades de Gestién social que llevan a cabo los prestadores de los servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado, en cumplimiento a lo establecido en la Ley 142
de 1994, se encuentran relacionados con actividades tales como de comunicacion y
capacitacién respecto del agua como servicio publico, del quehacer del control social, de
las metodologias tarifarias, de cultura de pago y uso eficiente y ahorro del agua, entre otras.,

Teniendo en cuenta lo anterior, se busco realizar un diagnéstico con el fin de conocer las
actividades que actualmente realizan los prestadores, asi como los costos incurridos en las
mismas; para ello, se plantearon andlisis desde diversos aspectos y fuentes de informacion
que a continuacién se relacionan:

12.1. Analisis de implementacién de Gestién social a partir de
informacion de estados financieros

Como primera medida, se reviso la informacion financiera y los formatos y formularios del
Sistema Unico de Informaciéon - SUI de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios — SSPD con el fin de identificar los registros contables que realizan los
prestadores en sus actividades; sin embargo, al revisar los estados financieros y la
informacion del SUI no se encontraron registros que den claridad de qué actividades, el
detalle de las mismas, ni de los costos relacionados con la Gestidn social de las personas
prestadoras. Se debe tener en cuenta que se encuentra en vigencia la implementacion de
estados financieros bajo las Normas Internacionales de Informacién Financiera — NIFF,
mediante los cuales la informacién contable tiene una finalidad diferente a la regulatoria;
por tanto, la informacion contable no necesariamente cumple con las necesidades
regulatorias®®.

Ahora bien, teniendo en cuenta que la metodologia tarifaria determina los criterios de costos
que se remuneran via tarifa basados en los registros en estados financieros, se hizo una
identificacién de cuales de esos criterios se encuentran relacionados con actividades de
Gestion social, los cuales se listan a continuacion:

Tabla 18.Cuentas contables paralainclusién de los costos sociales

Tipo de costo Cuenta o Concepto contable detallado
Costos de Costos asociados a empleados
personal Costos asociados a honorarios

Costos asociados a empleados y honorarios

Gastos de representacion, viaje y viaticos

Gastos de viaje | Comisiones, honorarios y servicios

Organizacion de eventos, relaciones publicas, eventos culturales

%9 Ver andlisis en el Estudio de Revision de los Costos Medios Administrativos y Operativos.
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Tipo de costo Cuenta o Concepto contable detallado

Organizacion de | Elementos de aseo, lavanderia, cafeteria, restaurante, loza y
eventos cristaleria
Estudios y proyectos

Contratos de aprendizaje

Publicidad, propaganda y divulgacién, Materiales vy
suministros, impresos, fotocopias, publicaciones y
correspondencia

Fuente: Elaboracién propia CRA 2023

Como se puede observar en la tabla anterior, los costos de Gestién social se encuentran
inmersos dentro de los costos totales de prestacién; por tanto, no es posible determinar el
porcentaje que por estos conceptos se relacionan con Gestién social.

Por otra parte, es importante precisar que en la metodologia tarifaria vigente no se precisa
especificamente en qué componente tarifario se remuneran los costos incurridos por la
gestién social en la prestacion de los servicios; no obstante, por la naturaleza de los
mismos se presume que se encuentran contenidos como parte del Costo Medio de
Administracién - CMA.

Ahora bien, en consideracion a la ausencia de informacién bajo estados financieros se
analizaron fuentes de informacioén diferentes que se detallan a continuacion.

12.2. Andlisis de implementacion de gestion a partir de otras
fuentes de informacion

El presente andlisis se realiza teniendo en cuenta los cuatro (4) segmentos propuestos
desde el Estudio de Generalidades con el fin de identificar factores diferenciales en la
implementacion de Gestidn social entre los grupos de prestadores. Se precisa que en dicho
estudio se identific6 a un total de 163 prestadores que podrian aplicar el nuevo marco
tarifario; no obstante, seidentificaron 117 prestadores con informacion suficiente para incluir
en un segmento especifico, de acuerdo con el criterio para segmentar. Estos 117
prestadores se encuentran clasificados asi: 7 prestadores del segmento uno, 25 del
segmento dos, 34 del segmento tres y 51 del segmento cuatro.

Para efectos del estudio se hizo una busqueda de informacién relacionada con Gestién
social en las paginas web de la misma muestra de empresas. Con el fin de describir la
informacion encontrada se realizd6 una categorizacién de la misma asi: Categoria 1:
Prestadores que tienen informacidn en sus péginas web relacionada con Gestion social.
Categoria 2: Prestadores que tienen en sus paginas web enlace de participa o contactenos.
Y Categoria 3: Prestadores que no tienen ningun tipo de informacion relacionada con
Gestion social en sus paginas web.

En lo concerniente a la disponibilidad de informacién relacionada con planes o estrategias
de Gestion social, se encontré que, entre los 117 prestadores de la muestra, 36,75% cuenta
con enlaces en sus sitios web para el acceso a informacion sobre los espacios, mecanismos
y acciones para promover la participacion ciudadana (Categoria 2). Por su parte, 18,8% de
estos prestadores lleva a cabo actividades especificas de Gestion social y proporciona
descripciones detalladas de las mismas en sus sitios web (Categoria 1). Por Gltimo, 44,44%
restante no dispone de sitios web o, en caso de tenerlos, no incluye informacién relativa a
la Gestion social ni herramientas para la participacion de la ciudadania (Categoria 3).
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Gréfico 3. Informacién disponible de Gestidn social de los prestadores que aplicarian el
NMTGPAA

g/ COLOMBIA -Comisién
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Fuente: Elaboracién propia CRA 2023

Del grupo de prestadores que tienen actividades de Gestion social en el sector de agua y
saneamiento (Categoria 1), el 18,8% del total (22 prestadores), no solo reconocen la
importancia de la Gestidn social en sus operaciones, sino que también estan involucrados
activamente en actividades que promueven la participacion ciudadana y la interacciéon con
la comunidad local. En este grupo de prestadores se destacan diversas actividades que
buscan promover practicas responsables y el compromiso con la comunidad.

No obstante, es importante destacar que la informacion detallada relacionada con los costos
de estas actividades de Gestion social es, en su mayoria insuficiente o inexistente, lo que
limita la capacidad de realizar analisis regulatorios sélidos en este ambito. Esta falta de
informacion subraya la necesidad de que los prestadores tengan claridad de las actividades
gue pueden incluir por Gestién social, de tal forma que tanto el regulador como la entidad
de vigilancia y control puedan hacer andlisis robustos con la informacién. Estos analisis
permitirian una comprensién mas completa de los costos asociados a las iniciativas de
Gestion social, y también contribuirian a promover la transparencia, la rendicion de cuentas
y la eficiencia en la prestacion de servicios.

La Categoria 2, que comprende el 36,75% del total (43 prestadores), se caracteriza por
tener en sus sitios web enlaces que facilitan la participacidn ciudadana o el contacto con la
entidad. Estos enlaces, etiquetados como "Participa” o "Contactenos", proporcionan a los
usuarios la posibilidad de establecer una comunicacion directa con el prestador. Esto
sugiere un esfuerzo por parte de estos prestadores para promover la interaccién y la
transparencia.

Finalmente, la Categoria 3, que representa el 44,44% del total (52 prestadores), se
encuentra en la categoria de "Sin informaciéon”. Esto indica que estos prestadores en sus
sitios web no incluyen informacion relacionada con la Gestion social ni herramientas de
participacion ciudadana. Esta falta de disponibilidad de informacion podria ser un aspecto
de mejora para estos prestadores, ya que limita la transparencia y la participacion de la
comunidad en asuntos relacionados con el agua y el saneamiento.

En conclusion, el grafico refleja la disponibilidad de informacion sobre Gestion social entre
los prestadores sujetos al NMTGP, con una proporciéon significativa de prestadores que
tienen en cuenta la importancia de la Gestidn social en sus operaciones y buscan promover
la participacion ciudadana, pero también con un grupo que necesita mejorar su
transparencia y acceso a la informacion.
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Gréfico 4. Informacién disponible de Gestidn social de los prestadores que aplicarian el
NMTGPAA por segmento
Informacién de Gestidén Social
de los prestadores que aplicaran el NMTGP
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Fuente: Elaboracién propia CRA 2023

El grafico presenta un analisis de la disponibilidad de informacion sobre Gestidon social de
los prestadores que aplicarian el NMTGP, clasificados por los cuatro segmentos. En el
Segmento 1, se observa que cinco de los siete prestadores han reportado actividades de
Gestion social, lo que refleja un alto nivel de compromiso en esta area y aquellos que no
cuentan con estrategias de Gestion social (2 prestadores), han establecido enlaces de
participacién con los usuarios, demostrando un enfoque integral hacia la comunicacion y
colaboracién con la comunidad.

En el Segmento 2, la mayoria de los prestadores (12 de 25) estan involucrados en
actividades de Gestion social, lo que indica un compromiso significativo en esta area.
Ademas, 11 de ellos proporcionan enlaces de participacién con los usuarios, lo que sugiere
un esfuerzo adicional para promover la interaccion con la comunidad. Sin embargo, dos
prestadores en este segmento no suministran informacion sobre sus actividades de Gestidn
social.

El Segmento 3 muestra un patrén diferente, donde soélo tres prestadores han registrado
actividades de Gestion social, once de ellos cuentan con enlaces de participacion con los
usuarios. Por otro lado, un nimero considerable de prestadores en este segmento (20 de
34) no proporcionan informacién sobre Gestién social.

Finalmente, en el Segmento 4, solo dos prestadores han reportado actividades de Gestién
social, mientras que 19 han establecido enlaces de participacion con los usuarios. Sin
embargo, un gran nuamero de prestadores en este segmento (30 de 51) no han
proporcionado informacion sobre Gestion social, Io que sugiere un area de mejora en
términos de transparencia y compromiso con la comunidad.

En resumen, el gréfico resalta notables variaciones en la disponibilidad de informacion sobre
Gestion social entre los diferentes segmentos, subrayando la necesidad de fortalecer las
actividades bajo este enfoque. Estos datos se revelan cruciales para comprender la
interaccién entre la Gestion social y la regulacion tarifaria, especialmente en el contexto del
NMTGP y para fomentar practicas responsables en la prestacion de los servicios de
acueducto y alcantarillado.

Ahora bien, respecto del detalle de las actividades de Gestién social por parte de los
prestadores de acueducto y alcantarillado con la informacion disponible en las paginas web
se encuentra que existe un enfoque diverso pero unificado en torno a procesos sobre
Gestion social de los servicios de acueducto y alcantarillado.

Con respecto a esto, para los segmentos 1 y 2 se encontraron diferentes programas y
estrategias dentro de las cuales se destacan las siguientes:
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“El agua es mi llave / Programa cuidado del agua” de la empresa Sociedad de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Barranquilla S.A. E.S.P. — Triple A: con este
programa el prestador busca mediante actividades ludico-pedagdégicas sensibilizar
a las comunidades sobre la necesidad de asumir comportamientos responsables
en el uso del agua y la adopcion de habitos que permitan mejorar el manejo
ambiental del recurso en las poblaciones. También ejecutan la estrategia “Mi Barrio
Sin Fuga”, en los barrios y zonas de influencia de la empresa realizando actividades
de prevencion y revision de fugas domiciliarias.

“Gerente en tu barrio” de las Empresas Municipales de Cartago E.S.P.: La Gerencia
general junto con las subgerencias, asistio durante el afio 2022 a més de 40 barrios,
con el fin de atender directamente a la comunidad, escuchar sus necesidades y dar
solucion a las probleméticas presentadas a corto y mediano plazo.

Aguas de Manizales cuenta con 8 Programas sociales entre los que se destaca el
de Atencién a Poblacién Vulnerable, que incluye un subprograma denominado
Pedagogia en Minimo Vital que realiza acompafiamiento pedagogico y de
sensibilizacion sobre el programa de Minimo Vital de la Alcaldia de Manizales.
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotd E.S.P, Aguas de
Barrancabermeja, Empopasto y Empresas Publicas de Medellin E.S.P. cuentan con
un programa de Responsabilidad Social Empresarial o una politica de sostenibilidad
que incluye actividades enmarcadas en el relacionamiento con la ciudadania y el
medio ambiente.

Estos prestadores en su mayoria tienen canales y estrategias definidas para relacionarse
con la ciudadania, recibir las inquietudes, necesidades e inconformidades de los
suscriptores y realizar actividades que den un valor agregado a su gestion, contribuyan a la
sostenibilidad del recurso hidrico y mejoren las condiciones de vida de las comunidades.

En los segmentos 3 y 4 se destacan los siguientes prestadores:

a.

La Empresa de Servicios Publicos de Acueducto, Alcantarilado y Aseo de
Aguachica E.S.P., promueve la colaboracion con la comunidad y la construccién
conjunta de procesos que fomentan la sostenibilidad ambiental y el
empoderamiento comunitario, esto puede establecerse dada su coordinacién con
programas sociales municipales.

Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios de Lebrija E.S.P. prioriza la
concertacion intersectorial y la co-creacion como instrumentos de planeacion,
involucrando a actores diversos en la prestacion de servicios publicos, lo que
garantiza una aproximacion inclusiva y participativa.

La Empresa de Obras Sanitarias de Santa Rosa de Cabal EMPOCABAL se destaca
por su Programa de Gestion social Empresarial, que busca fortalecer la
participacion ciudadana y promover la responsabilidad tanto de los usuarios como
de la empresa. Ademas, su enfoque en la sensibilizacibn ambiental y el
empoderamiento empresarial hacia la gobernanza indica un compromiso con el
mejoramiento institucional.

Operadores de Servicios S.A. E.S.P. enfoca sus esfuerzos en el desarrollo social y
comunitario, la responsabilidad ambiental y el uso responsable del servicio. Sus
programas de responsabilidad social, como el Voluntariado Social Corporativo y el
apoyo a emprendedoras, reflejan de cierto modo un compromiso con la comunidad
y la promocién de valores éticos.

Aguascol Arbelaez S.A. E.S.P. destaca la importancia del pago oportuno a través
del sorteo del Usuario del mes, mientras que sus actividades educativas, como el
cine foro y talleres sobre el uso adecuado del agua, demuestran su preocupacion
por la concienciacién ambiental y la preservacion de los recursos naturales.

En conjunto, estos prestadores de servicios publicos comparten una vision orientada hacia
el bienestar de la comunidad y la sostenibilidad ambiental, adoptando diversos enfoques y
estrategias para abordar estos objetivos en sus respectivas areas de influencia. Este tipo
de iniciativas tienden a garantizar servicios publicos de calidad y una gestion responsable
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de los recursos naturales, razones por las cuales resulta de utilidad exponer a través de
este documento.

Estas variaciones en la disponibilidad de informacion sobre Gestion social entre los
prestadores en los diferentes segmentos resaltan la necesidad de fortalecer las actividades
bajo el enfoque de Gestion social. A partir de lo anterior, en el NMTGP se deben fomentar
practicas en la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado que permitan fortalecer la Gestion social y la disponibilidad de informacion
sobre dicha gestion.

12.3. Andlisis del indicador Relacion de costos y gastos
administrativos por Gestion social — GS del IUS

Adicional a la consulta de las actividades de Gestidn social realizada en las paginas web de
los prestadores se revisé la informacion del indicador GE 3.1. Relacion de Costos y Gastos
Administrativos por Gestién social — GS de la dimensién de Eficiencia en la gestion
empresarial del Indicador Unico Sectorial — IUS®0.

Segun el documento de trabajo de la Resolucion CRA 906 de 2019 el indicador GE 3.1.
Relacién de Costos y Gastos Administrativos por Gestion social — GS permite conocer la
proporcién de los costos y gastos de Gestién social con respecto a los costos y gastos
totales de la prestacion de los servicios de acueducto y/o alcantarillado®t. Sin embargo, al
momento de la expedicion de la Resolucion del IUS, no se contaba con informacion que
permitiera establecer un estandar para su calificacion. Por tal razon, en la primera fase del
IUS frente a este indicador se califica a los prestadores solo por el reporte de informacién.

A la fecha de elaboracién del presente estudio la SSPD ha publicado el resultado del IUS
para los afios 2020, 2021y 2022. En el siguiente grafico, se observa cémo ha sido el reporte
de informacion de los prestadores de los cuatro segmentos del indicador GE 3.1. Relacion
de Costos y Gastos Administrativos por Gestion social — GS.

Gréfico 5. Reporte de informacién del indicador Relacion de Costos y Gastos
Administrativos por Gestién social = GS

Reporte de la Informacidn GS IUS
2020-2022

Segmento

]
=1

18

-
wn

14
13 13

1
10

GS
i
=]
w
w

w

2020 2021 2022 | 2020 2021 2022 | 2020 2021 2022 | 2020 2021 2022

Fuente: Informacion remitida por la SSPD resultados IUS 2020, 2021 y 2022.

80 Esta Comision expidié la Resolucion CRA 906 de 2019, compilada en la Resolucion CRA 943 de 2021, por
medio de la cual definié los criterios, metodologias, indicadores, parametros y modelos de caracter obligatorio para
evaluar la gestion y resultados de las personas prestadoras de los servicios publicos domiciliarios de acueducto
ylo alcantarillado y estableci6 el Indicador Unico Sectorial (IUS). El IUS establecié una bateria de 55 indicadores
clasificados en 8 dimensiones y a partir de las cuales se calcula el IUS para cada area de prestacion, en
consideracion al segmento al que pertenezca la persona prestadora.

61 para profundizar en las caracteristicas del indicador Relacién de Costos y Gastos Administrativos por Gestion
social — GS remitase al Anexo 16.4.1. Caracteristicas del indicador Relacion de Costos y Gastos Administrativos
por Gestion social — GS.
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En el gréfico anterior se puede evidenciar una tendencia en el incremento del reporte de la
informacion para todos los segmentos principalmente para el ltimo afio de evaluacion.

Si bien con el gréafico se observa como ha sido el reporte del indicador, esa informacién no
es suficiente para analizar de forma mas profunda la destinacién de recursos para el
desarrollo de una adecuada Gestion social orientada a fortalecer la relacion comercial y
promover la cultura de pago, la implementacion de mecanismos orientados a informar a los
usuarios respecto de la prestacion del servicio, aspectos institucionales, derechos de los
usuarios, mecanismos de participacion, entre otros.

12.4. Gestion social en prestadores que aplican un Esquema
Diferencial Urbano

Esta comision expidié la Resolucién CRA 948 de 2021 “Por la cual se adiciona la PARTE 8
al LIBRO 2y el TITULO 4 a la PARTE 2 del LIBRO 6 de la Resolucién CRA 943 de 2021,
en relacién con los esquemas diferenciales de prestacién de los servicios publicos de
acueducto y alcantarillado en areas urbanas”, donde se crea un componente de la formula
tarifaria especifico para el calculo de los costos de prestacion de los prestadores que
decidan aplicar un esquema diferencial en los términos establecidos.

Es importante anotar que, segun las definiciones de dicha resolucién, la Gestion social es
un conjunto de acciones a desarrollar con los suscriptores y/o usuarios beneficiarios del
esquema diferencial, que tienen como propdsito promover su participacion en las distintas
fases de ejecucion del Plan de Gestién del Esquema Diferencial - PGED, asi como la
valoracion del servicio, el acompafiamiento y asistencia técnica, la aceptacién del esquema
y la regularizacién de estos suscriptores y/o usuarios.

Adicionalmente, en la resolucién en mencién se establece que como parte del cargo fijo se
puede considerar el Costo Medio de Administracion de Aseguramiento y Gestion social—
CMAG, el cual incluye los costos asociados a campafias informativas, capacitaciones,
talleres, material comunicativo entre otros que no sean reconocidos en el CMA, Costo Medio
de Operacién - CMO y Costo Medio de Inversion - CMI definidos para el Area de Prestacion
del Servicio Diferencial - APSD.

La resolucién en comento establece que los costos de las actividades de aseguramiento y
gestién social realizadas por la persona prestadora se remuneraran de acuerdo con el costo
incurrido en el afio tarifario inmediatamente anterior (t-1)82.

Las acciones de Gestion social a desarrollar®® con los suscriptores y/o usuarios beneficiarios
del esquema diferencial, se realizaran con el proposito de promover:

a. La participacion de los suscriptores y/o usuarios beneficiarios del esquema diferencial en
las distintas fases de ejecucion del PGED: Las personas prestadoras deben adquirir o
desarrollar nuevas capacidades administrativas y organizativas, relacionadas con la
innovacion para la prestacion del servicio en las zonas diferenciales, lo cual incluye no sélo
soluciones técnicas sino también habilidades para la gestion y emprendimiento social.

b. La valoracion del servicio, cultura de pago, aceptacion del esquema diferencial y la
regularizacion de los suscriptores y/o usuarios: El ciclo de bajo nivel de prestacién hace que
sea necesario que la persona prestadora incluya como parte de su gestibn acciones
dirigidas a que el usuario y suscriptor del APSD reconozca el valor e importancia de contar
con servicios publicos de calidad, para lo cual se requiere en primera instancia que acepte
el esquema, participe en las fases de su ejecucion, y reconozca la importancia de realizar
el pago oportuno de sus facturas por concepto del servicio.

62 Articulo 2.8.2.1.4.3, articulo 2.8.2.2.4.3. y articulo 2.8.3.1.4.3. de la Resolucion CRA 943 de 2021.
8 Documento de trabajo Resolucion CRA 948 de 2021, pp. 118.
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c. El uso racional y eficiente del recurso hidrico: La persona prestadora debe desarrollar
campafias educativas y de concientizacion a la comunidad para el uso racionalizado y
eficiente del agua.

Si bien por medio de esta resolucién se han regulado aspectos relacionados con la Gestion
social en los esquemas diferenciales, a la fecha del presente estudio no se tiene
conocimiento de la aplicacion de esta normativa®*; por tal razén, no hay informacién
disponible frente a la Gestion social de los prestadores que apliqguen un esquema
diferencial.

12.5. Gestion social de los Planes Departamentales de Agua -
PDA®

Segun lo definido en el articulo 2.3.3.1.5.6. del Decreto 1077 de 2015 el Plan de Gestion
social es “(...) el documento que contiene el conjunto de programas y proyectos a través de
los cuales los diferentes actores municipales, distritales y regionales con competencia en la
prestacion de los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y aseo desarrollan los
procesos de Gestion social frente a la prestacién de los mismos, formulados con base en el
diagnostico de la situacién actual que se realiza en el Plan Aseguramiento de la Prestacion.”

El Plan de Gestion social es responsabilidad de los Gestores®® del PDA de cada
departamento y debera contar cémo minimo con tres lineas de trabajo, Participacion
Ciudadana, Comunicacion y Capacitacion. Adicionalmente, el Plan de Gestion social debe
formularse en coordinacién con las actividades desarrolladas en los procesos de
aseguramiento de la prestacion, y debe incluir, el acompafiamiento social a programas
especiales.

Por su parte la Resolucién 895 de 202157 del Ministerio de Vivienda Ciudad y Territorio
establece que la Gestién social es el “Conjunto de mecanismos que promueven la inclusiéon
social y la vinculacion efectiva de la comunidad para propender y garantizar la participacion
de los diferentes actores en los programas y proyectos del Plan Departamental para el
Manejo Empresarial de los Servicios de Agua y Saneamiento, a fin de generar pertenencia,
empoderamiento y sostenibilidad de las obras de infraestructura para agua y saneamiento
basico”.

Por su parte, el Anexo 5 de la resolucibn en mencion establece que “Segun el tipo de
proyecto, el gestor definird por cada linea de trabajo el responsable de cada actividad a
realizar, teniendo en cuenta que algunas son de ejecucion directa por parte del equipo de
Gestion social, otras son de seguimiento y acompafiamiento hacia el contratista en el caso
de obras, y otras corresponden a las empresas prestadoras y administraciones
municipales.” (subrayado fuera del texto original).

54 En la Ciudadela La Bendicion del municipio de Yopal en Casanare, se aplico con anterioridad de la expedicion
de la Resolucién CRA 948 de 2021 un Esquema diferencial en Area de Dificil Gestion, del que no se conocen
datos de los costos asociados a la Gestion social.

% De acuerdo con el articulo 2.3.3.1.1.2. del Decreto 1077 de 2015 los PDA son un conjunto de estrategias de
planeacién y coordinacion interinstitucional formuladas y ejecutadas con el objeto de lograr la armonizacion integral
de recursos y la implementacion de esquemas eficientes y sostenibles que garanticen el acceso a agua potable y
saneamiento basico, teniendo en cuenta las caracteristicas locales, la capacidad institucional de las entidades
territoriales, las personas prestadoras de los servicios publicos, las comunidades organizadas y, la implementacion
efectiva de esquemas de regionalizacién y asociativos comunitarios.

% De acuerdo con el articulo 2.3.3.1.2.2. del Decreto 1077 de 2015 el Gestor es el responsable de la gestion,
planeacién, implementacion, ejecucion de los Planes Departamentales para el Manejo Empresarial de los Servicios
de Agua y Saneamiento (PDA) y los asuntos relacionados con agua potable y saneamiento basico en el
departamento. Podran ser gestores, el departamento o las empresas de servicios publicos de acueducto,
alcantarillado y aseo del orden departamental, siempre que sus estatutos permitan la vinculacion como socios a
los municipios y distritos del respectivo departamento que asi lo soliciten.

57 “Por la cual se adopta la Metodologia para la Elaboracién del Plan de Aseguramiento de la Prestacién y del Plan
de Gestion social en el marco de los Planes Departamentales para el Manejo Empresarial de los Servicios de Agua
y Saneamiento - PDA.”
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De esta manera, como parte de las actividades de los planes de Gestion social definidos
por los gestores se podrian establecer lineas de trabajo bajo responsabilidad de los
prestadores. No obstante, la obligaciéon normativa de formular un Plan de Gestién social no
existe una fuente de informacion oficial que permita conocer las actividades y los costos
desarrollados por los Gestores de los PDA o los desarrollados por los prestadores al
respecto.

13.  GESTION SOCIAL EN EL NUEVO
MARCO TARIFARIO

13.1. Actividades y costos relacionados con la Gestion social en la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado

El tercer objetivo especifico del presente estudio es analizar los costos de Gestion social a
partir de la identificacién de las actividades que realizan los prestadores para involucrar al
usuario en la prestacion de los servicios, y de esta manera aportar a la garantia de los
factores de DHASB. Asi mismo, proponer medidas que afiancen la relacién entre el
prestador y el usuario desde la regulacién.

Al respecto, como resultado del diagnéstico se reconocié que algunos prestadores que
aplicaran el NMTGP de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado
realizan acciones de Gestion social con sus usuarios, sin embargo, no existe informacién
oficial que permita conocer a profundidad cuales son dichas actividades y los costos
asociados a las mismas. Por tal motivo, se hizo necesario solicitar directamente a los
prestadores informacion relacionada que permitiria mejorar la identificacion de las
actividades y costos relacionados con Gestion social la cual se analizara como parte del
proyecto de resolucién del nuevo marco tarifario.

Asi las cosas, como aporte del Estudio de componente social al objetivo planteado, se
identificaron de manera preliminar las actividades de Gestidn social que se extraen de los
diferentes andlisis realizados, las cuales se clasifican en tres (3) grupos:

Tabla 19. Actividades.relacionadas con la Gestion social en la prestacion de los servicios
publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado

Grupo Descripcién

Busca que los usuarios se involucren en la toma
de decisiones. En este grupo se encuentran
actividades como conformacion de vocales de
control, rendicion de cuentas y los "Comités de
Desarrollo y Control Social de los Servicios
Publicos Domiciliarios"®

Participacién comunitaria

Busca que el usuario esté informado respecto del
agua como servicio publico, del quehacer del
control social, de las metodologias tarifarias, de
cultura de pago y uso eficiente y ahorro del agua,
entre otros.

Sensibilizacién, comunicacién y
capacitacion.

Busca que los usuarios tengan una solucion a las

Atencidn de quejas, reclamos : hA ;
quel y reclamaciones por facturacion y/o calidad de la

sugerencias - PQRS S .
prestacion de los servicios

Fuente: Elaboracién propia CRA, 2023

8 Articulo 62 de la Ley 142 de 1994.
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Es importante sefialar que para definir el costo a remunerar se requiere de manera
anticipada conocer las actividades que conforman la Gestién social. No obstante,
considerando la escasa informacion, se plantean como insumos para la definicién del costo
a remunerar por las actividades que realizan los prestadores en Gestion social algunas
consideraciones para tener en cuenta en el proximo marco tarifario que resultan del analisis
del presente estudio:

1. Teniendo en cuenta la dificultad de identificar los costos de prestacion, bajo los
estados financieros bajo NIIF%°, lo cual aplica también a los relacionados con
Gestion social, se recomienda que los costos de Gestion social no se remuneren
en un componente tarifario independiente, sino que se especifique de manera
expresa que estos forman parte de los de costos remunerados dentro del Costo
Medio de Administracion (CMA).

2. Ahora bien, con el fin de tener mayor informacién de los costos de Gestion social,
gue como se menciond en el diagnostico, también se reportan como parte del
Indicador Unico Sectorial — IUS, se propone que en el reporte de informacion que
se realice al momento de identificar los costos del CMA se sefialen cuales de estos
costos hacen parte de la Gestion social.

Se precisa que teniendo en cuenta que algunas de las actividades, a su vez se
relacionan con el componente ambiental (por ejemplo, aquellas capacitaciones a
los usuarios sobre el uso racional y eficiente del agua, que se determinan en el
PUEAA), es importante que en el reporte el prestador sefiale si ademas estos costos
especificos se involucran otros asociados a diferentes actividades.

3. En los andlisis previos también se evidencié que ciertas actividades de Gestion
social se realizan ocasionalmente (por ejemplo, el costo administrativo de Gestion
social y de aseguramiento cuando se implementan Esquemas Diferenciales
Urbanos), una vez se cuente con la precision de las actividades de Gestion social,
se analizara de acuerdo con su frecuencia, de tal forma que en que los casos en
que se incurren costos de actividades que se realicen ocasionalmente solamente
se remuneran con respecto al costo incurrido en el afio inmediatamente anterior?°

4. Por otra parte, como se sefal6 en el diagndstico existen otros actores que hacen
parte de la Gestion social en la prestacion de los servicios tales como los PDA. Por
tal razon, los costos gue se remuneren via tarifa son Unicamente aquellos que
realice directamente el prestador de los servicios de acueducto y alcantarillado.

5. Enrelacion con la eficiencia, se sefiala que la evaluacion puntual de la eficiencia en
los costos administrativos por realizar actividades de gestion social hace parte del
analisis del Estudio de revisiéon de los costos medios administrativos y operativos.
De igual forma, en el estudio en mencion se analizan los costos de gestion social
en que incurren los prestadores como uno de los componentes del CMA vy la
articulacion con los demas aspectos de la metodologia tarifaria para el NMTGP
como lo son costos temporales, costos en el afio base, costos proyectados, entre
otros.

13.2. Propuesta desde laregulaciéon para afianzar la Gestion social

En el dltimo objetivo especifico de este estudio se encuentra la necesidad de proponer
medidas que desde la regulacion afiancen la relacion entre el prestador y el usuario.
Adicionalmente en el marco del Estudio de Generalidades, al evaluar la propuesta del
mecanismo de regulacion para cada segmento, se evidencié que es necesario acompafiar

5 ver Estudio de Generalidades.
0 De la misma manera que se realiza la remuneracion del costo de aseguramiento y Gestion social en Esquemas
Diferenciales Urbanos, para mayor informacion remitirse a la Resolucion CRA 948 de 2021
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los mecanismos de regulacion con estrategias de regulacion complementarias dentro de las
cuales se encuentra el nudging.

7
f N 4

Teniendo en cuenta lo anterior, se considera que mediante la aplicacién del nudging se
puede aportar desde la regulacién a afianzar la Gestion social en la prestacién; de esta
manera, en el presente aparte se profundizaran los conceptos sobre la estrategia de
nudging, se describiran las problematicas que se pretenden abordar y establecera la
propuesta regulatoria para incluir el nudging en los grandes prestadores en el siguiente
marco tarifario.

13.2.1. Caracteristicas del Nudging

Para desarrollar la propuesta de estrategias regulatorias complementarias, desde el Estudio
de Generalidades se hizo una revision de la literatura existente sobre estas, encontrando
entre otras el nudging.

El nudging consiste en querer influir sobre las decisiones de las personas para generar
cierta accion como respuesta al estimulo, por medio de nudges o "empujoncitos”. Los
nudges no son mandatos. Simplemente por la disposicion de las cosas, 0 mediante
mecanismos informativos, pueden mejorarse los resultados en ciertas politicas,
favoreciendo a las personas sin reducir su capacidad de elegir (Rivero, 2015). Uno de los
fines de un nudge, es modificar las decisiones tomadas por las personas.”’*. Como lo indica
Guemes (2017), "Son iniciativas que mantienen la libertad de elegir a la vez que guian las
decisiones de las personas hacia lo que se considera la correcta direccion. El modo en que
lo hacen es reprobando, razonando y persuadiendo antes que prohibiendo o coaccionando
como lo hacen las normas o regulaciones”.

Es una opcion interesante como estrategia de regulacién debido a que su aplicacion tiene
un costo minimo y no busca afectar la libertad de decision de las personas. Para su
aplicacion se debe tener en cuenta que con este mecanismo no se conoce con exactitud la
reaccién que tendran las personas ni cémo se va a modificar su comportamiento, por lo que
su efecto puede ser limitado una vez pierda el caracter de novedad.

En el Estudio de Generalidades se sefala que, de acuerdo con Giuemes (2017), la OECD
recopilé una serie de guias que se deben tener en cuenta para disefiar e implementar los
nudges, los cuales se mencionan a continuacion:

"LEn la literatura anglosajona, se ha popularizado el uso de la expresion nudge, gracias a la obra seminal de
Richard Thaler y Cass Sunstein que se titula Nudge: Improving Decisions about Health, Wealth and Hapiness,
publicada en el 2008.
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llustracién 10. Guias para disefiar e implementar nudges

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Giiemes (2017). ¢,Nudge en América Latina? Incidir en el
comportamiento individual, obtener resultados colectivos. Revista del CLAD Reforma y Democracia, No. 68. junio
2017, pag. 68

Asi mismo, el citado estudio sefiala que se tienen seis principios de una buena arquitectura
de eleccion de acuerdo con Arellano y Barreto, 2016:

llustracién 11. Principios de una buena arquitectura de eleccién.

» Cuando una decision es dificil
y complicada, las personas
pueden apreciar mucho un
defecto sensato.

» Son posiciones iniciales en las
cuales no es necesario realizar
una accion para llegar a ésta,
se da el fuerte poder la inercia
sobre el comportamiento.

* Se debe prever los errores que
las personas podrian cometer.

« Consiste en proveer a las
personas de informacion sobre
las implicaciones de sus
decisiones, estos mecanismos
proporcionan informacion de
cuando las cosas estan mal o
cuando empiezan a ir mal.

« La relacion entre eleccion y
bienestar se llama mapeo. Un
buen sistema de arquitectura
de la eleccién ayuda a las
personas a mejorar su
capacidad de mapeo.

« La forma de hacerlo es hacer
mas comprensible la
informacion sobre las distintas
opciones.

* Las personas pueden
subestimar o sobreestimar los
incentivos que el mercado les
presenta tomando malas
decisiones, por lo que los
arquitectos de decisiones

deben ser capaces de dirigir la

atencion de los individuos
hacia los incentivos correctos.

» A medida que las opciones se
vuelven mas numerosas y
complejas, las personas
necesitan de una estructura
que les ayude a ordenar sus
preferencias y que sirva como
un filtro de sus necesidades.

Fuente: Elaboracién propia con informacion de Arellano y Barreto (2016)
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13.2.2. Anadlisis de las estrategias para atender las problematicas
identificadas

Buscando identificar y analizar estrategias regulatorias complementarias para abordar y
plantear soluciones a problematicas y fallas del mercado de cada segmento que los
mecanismos de regulacion tarifaria no permiten gestionar, el Estudio de Generalidades
realizé un ejercicio de analisis de estas estrategias en el que se definieron los problemas
que no son abordados por los citados mecanismos y las estrategias que mejor se ajustan a
cada problematica.

De este andlisis se tienen las siguientes problematicas que pueden ser abordadas a través
de nudging:

Tabla 20. Matriz de propuestas planteadas para abordar el problema desde las estrategias
regulatorias complementarias - Nudging
Enfoque del problema Propuesta a desarrollar

Facturas capacitadoras con informacion de los
procesos de los servicios, enfocado a la cultura
de pago. Para ello se propone disefiar facturas
claras y sencillas de entender para el usuario,
donde los mismos puedan identificar las razones
por las cuales se debe pagar por los servicios de
acueducto y alcantarillado.
Incentivar a los usuarios a tener un consumo
responsable del agua y disponer
adecuadamente los residuos sélidos, por medio
de instrumentos como infografias en las facturas.
Incentivar o premiar el reconocimiento de buenas
practicas (adecuado uso del recurso, vinculacion
legal al servicio) - Informacion comparativa de
consumos promedio y propios con mensajes de
disponibilidad del recurso
Esta estrategia puede incentivar el buen uso del
Uso racional del agua potable por parte del | recurso por parte de los usuarios. Asi mismo, se

usuario y cultura ciudadana puede reconocer a los prestadores que lleven a
cabo estas buenas practicas, a través de una
publicacion en la pagina web de la CRA.
Concientizar a los usuarios de las consecuencias
de los alcantarillados taponados y generar una
conciencia en el uso racional de agua, a través
de mensajes o del Contrato de Condiciones
Uniformes en la medida que la normatividad lo
permita por parte del regulador. De igual forma
gue se dé el estimulo hacia los mismos usuarios
por parte del prestador.
Fuente: Estudio de Generalidades del Nuevo Marco Tarifario aplicable para grandes prestadores de los servicios
publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado. Pag. 225 - Resultados del taller de estrategias regulatorias

complementarias (2023)

Accesibilidad por parte del usuario a los
servicios

”

A partir de estas propuestas, el Estudio de Generalidades plantea implementar “nudging
COmo una estrategia para generar cambios en el comportamiento de los usuarios frente al
consumo no racional del agua, la contaminacion del agua, la cultura de no pago, la no
vinculacion legal al servicio y reconocimiento por parte del usuario del valor agregado de
prestar de servicio de acueducto.

En el sector de Agua potable y Saneamiento Bésico a nivel mundial, se han empleado este
tipo de estrategias en especial para fomentar el consumo responsable del recurso hidrico
en los hogares, apelando a normas sociales, entendidas estas como una "serie de
comportamientos individuales que una poblacién entiende como socialmente aceptada por
el resto ” segun Cuello (2021); a la aversion a las pérdidas (sufrimos mas por perder una
cantidad de dinero que el beneficio que experimentamos por ganar esa misma cantidad)
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segln Costas & Tucat (2021); al efecto encuadre que consiste, seglin los mismos autores
en (2021) en sacar conclusiones diferentes dependiendo de cémo se presenta la
informacion, por ejemplo, una misma informaciéon puede presentarse con un enfoque de
pérdidas o de ganancias; al reconocimiento social y al bien publico.

A través de estos sesgos de preferencias y formas de procesar la informacién, las entidades
buscan dar informacién para que los usuarios tomen decisiones informadas y comprendan
la importancia de su papel como beneficiarios del recurso hidrico.

De acuerdo con Elena Costas Pérez y Pablo Tucat “Los nudges (pequefios «empujones» o
«codazos») son intervenciones que buscan modificar la arquitectura de las decisiones
individuales, intentando cambiar el comportamiento de las personas en una direccion
concreta; pero, y esto es importante, sin prohibir ninguna opcion, ni alterar en gran medida
los incentivos econémicos. Se trata de acciones baratas de implementar, que no son
ordenes coercitivas para los ciudadanos, sino que inducen a un comportamiento previsible.
(Thaler y Sunstein, 2009). Su objetivo es poner los hallazgos de las ciencias del
comportamiento al servicio del sector publico””2. Estas intervenciones ademas incluyen
estrategias de medicion que permiten comparar el comportamiento o las posiciones de los
usuarios antes y después de su puesta en marcha.

Teniendo en cuenta la descripcion previa, un nudge es una estrategia con caracteristicas
muy especificas cuyos costos y actividades pueden diferir de la Gestion social desarrollada
actualmente por los prestadores, por lo que la propuesta a desarrollar en este documento,
busca que los prestadores, en especial aquellos del segundo segmento de la presente
metodologia tarifaria y aquellos que posiblemente aplicaran la nueva metodologia, puedan
incluir como parte de su Gestidn social nudges para generar cambios en el comportamiento
de sus usuarios.

De otro lado, la informacion oficial disponible sobre los prestadores que llevan a cabo
actividades de Gestion social no permite verificar el tipo de actividades y de los costos
incurridos para identificar si incluyen nudging como parte de sus estrategias sociales,
comerciales, administrativas y operativas y poder realizar un diagndstico del empleo de
nudging por parte de los prestadores.

13.2.3. 'Propuesta regulatoria para la inclusion de nudging

Con base en el andlisis realizado y los comportamientos de los usuarios a modificar
identificados en el Estudio de Generalidades, se propone el siguiente enfoque para la
adopcion de estrategias de nudging.

Con la propuesta se busca disefiar un plan de aplicacion de la estrategia de disefio de
comportamiento o nudging que permita contribuir al aprovechamiento del recurso hidrico
por parte de algunos usuarios, vinculacion legal al servicio, disminucion de la saturacion de
las redes recolectoras de aguas residuales y lluvias por presencia de residuos sélidos o por
ausencia o mal barrido de calles y vias publicas, de la ccultura de no pago del servicio
asociado a la percepcion de calidad del servicio y reconocimiento por parte del usuario del
valor agregado de prestar de servicio de acueducto. De igual forma segun los resultados
obtenidos de la seccion 2 relacionada con la caracterizacion de los usuarios del NMTGP del
presente estudio, se plantea la posible focalizacion de las estrategias planteadas.

En primera medida, segun lo identificado en la revision bibliografica segun Glemes (2017)
es importante establecer una muestra experimental donde pueda ser aplicado, evaluado y
monitoreado el nudging para posteriormente determinar si puede ser extrapolado a otros
usuarios que se encuentren en situaciones similares. En este sentido, se plantea la
posibilidad de que los prestadores desarrollen pilotos de nudging, tomando como referencia

2 Costas Pérez, Elenay Tucat, Pablo (2021). Nudges: disefio y evaluacion. Revista Nueva Epoca, No. 25. marzo
2021, pag. 24.
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unos tipos de estrategias propuestos por la Comision o la justificacion de otras estrategias
si consideran que tendran mayor alcance de acuerdo con sus caracteristicas puntuales.

13.2.3.1. Estrategia parainclusién de nudging:

A continuacion, se enlistan las estrategias de nudging propuestas para que los prestadores
apliquen en sus pilotos, las cuales se formularon a partir del analisis de ejemplos exitosos
de aplicaciéon de la estrategia complementaria de nudging en diferentes contextos, los
cuales se ven en detallen en el Anexo 16.4.2. Estrategias de nudging revisadas en el estudio
y sus tiempos de ejecucion:

a. Desaprovechamiento del recurso hidrico por parte de algunos usuarios

Estrategias basadas en el envio de mensajes por diferentes medios que
incluyan:

i. Consejos para ahorrar.

ii. Consejos de ahorro e informacién sobre la factura: Sumado a los consejos
para ahorrar, se incluye informacién grafica de la factura, mostrando los
consumos de los usuarios del sistema y valores a pagar, clasificados en
grupos de consumo e indicando en qué grupo se encuentra el usuario
receptor de la factura.

iii. Ganancias financieras: Se toman los elementos de la propuesta de
consejos de ahorro y se incluyen los posibles ahorros que pueden tener los
usuarios con la reduccién del consumo.

iv. Pérdidas financieras: Tiene el mismo enfoque de las ganancias financieras
pero enmarcado como una pérdida.

V. Norma social: Se compara el consumo del usuario con el de su barrio,
comuna o ciudad. Se puede presentar la informacién con graficas
comparativas.

Vi. Motivacién intrinseca: Invitar al usuario a apoyar iniciativas de ahorro de
agua que lideren las entidades publicas a nivel nacional, departamental o
municipal, planteando una meta de reduccion de consumo, acorde con los
objetivos de las iniciativas publicas.

Vii. Reconocimiento social:  Se aplica la estrategia anterior y se incluye un
mensaje indicando que los usuarios que cumplan con la meta de reduccién
de consumo seran reconocidos publicamente en el sitio web de la empresa.

viii. Bien publico: Se envian mensajes que buscan alentar a los usuarios a
reducir voluntariamente su consumo de agua para reducir el estrés sobre
los recursos hidricos y evitar futuras restricciones de agua.

iX. Entregar a los usuarios dispositivos disefiados para fomentar el ahorro de
agua en diferentes puntos de los hogares. Los dispositivos pueden incluir
elementos de gamificacion (por ejemplo: usar los colores de los semaforos
para indicar si el consumo es adecuado o superior al promedio en duchas).
En caso de no ser posible entregarlos, se pueden incluir descuentos en el
valor o estrategias de financiacion.

También se puede incluir la financiacion de aparatos sanitarios y que
permitan el ahorro de agua y su instalacion.
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Focalizacidn propuesta para la aplicacion del nudging para el problema
desaprovechamiento del recurso hidrico por parte de algunos usuarios

Se considera que los prestadores del servicio publico domiciliario de acueducto en
conocimiento del consumo de sus suscriptores pueden enfocar la estrategia en
aquellos que tengan habitos de consumo menos eficientes.

Adicionalmente, desde los analisis realizados en el numeral 6.2 del presente
estudio, se observa que las caracteristicas de los suscriptores del NMTGP con
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respecto al consumo permiten establecer sefiales tarifarias para la posible
poblacion objetivo del nudge.

Con respecto a al consumo basico establecido por la Resolucion CRA 750 de 2016
por piso térmico se ha identificado que en términos generales los consumos
analizados en el periodo 2017 — 2021 han disminuido, lo cual se puede observar en
la siguiente tabla:

Tabla 21. Resultados consumos de agua por piso térmico

Consumo basico
Caracteristicas. segln Resolucién
CRA 750 de 2016

Piso
térmico

Resultados caracterizacién (2017
—2021)"

Ciudades y municipios con
Calido altitud promedio por debajo de 16 m®
1.000 m.s.n.m.y 24°C

Consumo promedio disminuy6 el
5%. Pasando de 14m®a 13,227m?

Ciudades y municipios con El consumo promedio disminuyé
Templado | altitud promedio entre 1.000 y 13m? 2,7% pasando de 12,609m? a
2.000 m.s.n.m.y 18°C 12,261 m®

Ciudades y municipios con
altitud promedio por encima de
2.000 m.s.n.m.

y 12°C

Fuente: Elaboracién propia CRA, 2023

El consumo promedio se mantiene
11md relativamente constante, con un
valor de 11,167m?

Frio

Por su parte, es importante resaltar que la relacion existente entre la factura y los
subsidios es estrecha toda vez que dichos subsidios son aplicables GUnicamente en
cargo fijo y al cargo por consumo basico de los estratos 1, 2 y 3. Lo anterior indica
un impacto directo entre los consumos y estratos subsidiables.

En este sentido, se propone focalizar la propuesta en los estratos 1, 2 y 3,
puntualmente en los departamentos del Atlantico y Valle del Cauca (piso término
célido) Caldas, Risaralda, Quindio y Valle del Cauca (piso término templado) y
Antioquia y Cundinamarca (piso término frio) debido a que se destacan por tener
suscriptores residenciales de estos estratos con consumos superiores a los
establecidos como consumo basico.
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Asi mismo, segun el anexo 16.2.7 del presente estudio, también se puede enfocar
la estrategia en el departamento de Narifio, ya que, si bien tiene los consumos por
debajo del consumo basico establecido en la regulaciéon vigente con un promedio
de 10,35m3 es el departamento que presenta una tasa de crecimiento superior con
respecto a los demés departamentos con un valor de 10,3% entre 2017 y 2021.

Finalmente, también se puede tener otro grupo focal del mecanismo por medio de
mensajes destinados principalmente en el uso eficiente del recurso usando las
herramientas de motivacion intrinseca, reconocimiento social y reconocimiento del
bien publico para los prestadores de los segmentos 1 y 2 y sus suscriptores de
estratos 5 y 6 debido a presentan un consumo por encima del promedio nacional
de 12,25 metros cubicos con valores de 12,65 y 14,28 metros cubicos
respectivamente.

3 Para mayor detalle ver Anexo 16.2.6.
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Por lo anterior, se propone que esta estrategia de Nudging para
incentivar el aprovechamiento del recurso hidrico por parte de
algunos usuarios se aplique a los suscriptores de los estratos 1,2y 3

de los departamentos del Atlantico y Valle del Cauca (piso término
cdlido) Caldas, Risaralda, Quindio y Valle del Cauca (piso término

por tener suscriptores con consumos superiores que el consumo basico.

También a los suscriptores del departamento de Narifio por presentar la
tasa de crecimiento de consumo mas alta de 2017 - 2021.

Finalmente, en los estratos 5 y 6 por tener valores de consumo
superiores al promedio nacional. Lo anterior Unicamente para los
segmentos 1y 2 debido a que los segmentos 3 y 4 no tienen presencia
de estos estratos socioecon6micos

b. Saturacion de las redes recolectoras de aguas residuales 'y lluvias por presencia de
residuos sélidos o por ausencia o mal barrido de calles y vias publicas

i. Entregar a los suscriptores un embudo para que depositen en botellas que
tengan en sus hogares el aceite de cocina usado y que este sea recogido
por el prestador o se deposite en puntos cercanos a las viviendas
determinados por el prestador.

El embudo ira acompafiado de una serie de instrucciones que incluyan: los
impactos en el recurso hidrico de disponer aceites en la red de
alcantarillado y en los costos de tratamiento de aguas residuales, donde
aplique, dénde y cémo el usuario hara entrega del aceite usado. Este puede
incluir mensajes impresos que motiven al usuario a depositar el aceite en
botellas y disponerlo en los lugares adecuados.

Para esta propuesta se recomienda tener en cuenta lo contemplado en la
Resolucién 316 de 2018 del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible,
en especial en lo relacionado con los Gestores de Aceites de Cocina
Usados (ACU), con el fin de desarrollar la estrategia incluyendo gestores
inscritos ante la Autoridad Ambiental competente de la APS del prestador.
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También se sugiere revisar la posibilidad de establecer alianzas con los
productores de Aceite Vegetal Comestible (AVC) con el fin explorar la
posibilidad de vincularse como socios en sus estrategias de comunicacion
sobre la importancia de hacer un manejo adecuado de los ACU, dirigidas a
los generadores domiciliarios de estos aceites, las cuales se debe realizar
en el marco de la citada Resolucién.

ii. Hacer campafias de sensibilizacién sobre las consecuencias de arrojar
basura a las calles y disponer aceites en las redes de alcantarillado. Estas
se realizarian en determinados sectores, de acuerdo los diagnésticos
realizados por el prestador.

Los medios para la difusion de las campafias se determinaran teniendo en
cuenta la poblacién objetivo y pueden incluir actividades en instituciones
educativas.

iii. Mensajes que concienticen a sus usuarios, con datos concretos, en el
cuidado de las redes de alcantarillado, en el uso eficiente del recurso, frente
a la importancia de mantener los canales y las alcantarillas libres de
residuos, explicando también que un menor mantenimiento implica
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menores costos y que eso podria verse reflejado en el valor de la factura.
Hacer evidente los costos de operativos de limpieza de canales por arrojo
indiscriminado de residuos, asi como los riesgos asociados con
inundaciones o desbordamientos de cauces.

Focalizacién propuesta para la aplicacién del nudging para el problema
saturacion de las redes recolectoras de aguas residuales y lluvias por
presencia de residuos sélidos o por ausencia o mal barrido de calles y vias
publicas

Son los prestadores del servicio de alcantarillado en el ejercicio de su gestion que
tienen la informacion necesaria para identificar a los usuarios que pueden ser
objeto de aplicaciéon del nudge: saturacion de las redes recolectoras de aguas
residuales y lluvias por presencia de residuos sélidos o por ausencia o mal barrido
de calles y vias publicas. Como se identificé en el estudio de Generalidades esta
estrategia tendria mayor impacto en los segmentos 1 y 2 debido a mayor
probabilidad de residuos residenciales e industriales.

Por lo anterior, en este estudio se considera que esta
ih estrategia puede ser aplicada a todos los usuarios de las
b 4 APS de los grandes prestadores dependiendo de su
comportamiento por una disposicion inadecuada de

residuos. Priorizando los segmentos 1y 2 del NMGP.

c. Cultura de no pago del servicio asociado a la percepcion de calidad del servicio.
Formular estrategias basadas en:

i. Normas sociales de comparacion, bien publico o reconocimiento social, que
incluyan el envio de mensajes relacionados con el pago de los servicios.
Los mensajes estaran enfocados a informarle a los usuarios como es su
consumo en comparacion con los consumos de las personas que viven en
su - barrio, localidad o comuna o ciudad. Se puede enfatizar en la
importancia del pago en la sostenibilidad del servicio y como esto beneficia
a usuarios vulnerables y ayuda a su ciudad.

ii. Normas sociales: Mensajes que concienticen a los usuarios sobre la
importancia del agua y con informacién sobre el pago de los servicios
indicando por qué éste es necesario para la prestaciéon del servicio y los
costos en que se incurren en el proceso de tratamiento del agua.

iii. Sistema del semaforo: Facturas de colores segun condicién de cartera.
También se puede reconocer publicamente a los usuarios que cumplen con
el pago.

iv. Motivacion intrinseca, solicitando a los usuarios que apoyen iniciativas de
pago de los servicios, enfocadas en la sostenibilidad del servicio y la
importancia de tener servicios de acueducto y alcantarillado en el hogar.

V. Aversion a las pérdidas, ganancias o pérdidas financieras que incluyan el
envio de mensajes relacionados con el pago de los servicios, por ejemplo:
mensajes a los usuarios que no pagan/no han pagado su factura indicando
las consecuencias negativas de no pagar su factura.

Focalizacién propuesta para la aplicacién del nudging para el problema cultura
de no pago del servicio asociado a la percepcién de calidad del servicio

Se considera que los prestadores de los servicios publicos domiciliarios de acueducto
y alcantarillado en conocimiento del no pago de sus suscriptores pueden enfocar la
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estrategia en aquellos que tengan habitos menos responsables en el pago oportuno
de sus facturas.

Por su parte, desde los andlisis realizados por la CRA se considera que la
determinacion de la poblacion objetivo de esta estrategia debido la cultura de no pago
es compleja debido a que puede corresponder a diferentes aspectos y caracteristicas
de los suscriptores.

Sin embargo, existe una relacion directa entre la cultura de no pago y la percepcion
del suscriptor de una calidad de los servicios insuficiente del prestador. En este
contexto, segln los resultados del calculo del IUS del 2022 para los cuatro segmentos
de prestadores del NMTGP74 se puede identificar un potencial de aplicacion de la
estrategia para los segmentos 3 y 4 debido a que tienen un valor de 21y 27 APS en
riesgo alto’® respectivamente (ver gréafico siguiente).

Lo que muestra que los suscriptores de los segmentos menores pueden tener una
baja cultura de pago por la percepcion de la calidad deficiente del servicio.

Graéfico 6. Resultados del Indicador Unico Sectorial —IUS por segmentos

Resultados IUS 2022
Prestadores NMTGP

Segmento

51

29

21

Numero de APS
«
N
~
N
~

16

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la SSPD 2023

Es importante que la estrategia de regulacién complementaria de nudging esté
acompafada con acciones de mejora en la prestacion de los servicios lo que va a
ver reflejado también en una cultura de pago creciente por parte de sus
suscriptores.

Por su parte, se recomienda que los prestadores analicen los resultados de las
preferencias de pago frente a otros servicios del aparte 6.5 del presente estudio,
principalmente en los aspectos del valor percibido y el estatus, la concepcion de
sus usuarios frente a los bienes de acceso colectivo vs bienes de acceso individual
y preferencia de no pago por el desconocimiento de la cadena de valor de la
prestacion de los servicios. De esta forma con el conocimiento que tienen los
prestadores de las preferencias de pago de sus usuarios pueden atacar el problema
por medio de nudges mas focalizados.

" Resultados para los 117 prestadores identificados para el NMTGP y un total de 268 APS con informacion para
el calculo de los resultados publicados por la SSPD el dia 29 de junio de 2023 en el link
https://lwww.superservicios.gov.co/Empresas-vigiladas/Acueducto-alcantarillado-y-aseo/Acueducto-y-
alcantarillado/Nivel-de-riesgo

s Riesgo alto se obtiene con un resultado de 0 < IUS < 30 e indica que los requisitos minimos no han sido
cumplidos, lo que sefiala una grave deficiencia en su desempefio, que requiere de una accién correctiva prioritaria
(documento de trabajo Resolucion CRA 906 de 2019, p.p. 89)
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Por lo anterior, se propone que esta estrategia de

ih Nudging de cultura de no pago del servicio asociado

4 4 a la percepcion de calidad del servicio se aplique
principalmente a los usuarios donde el riesgo sea
alto.

Los prestadores también pueden focalizar la
aplicacion de la estrategia, segun las preferencias
de los usuarios.

d. No vinculacién legal al servicio:

i. Procesamiento de la informacion. Prominencia: nos atrae lo que destaca.
Aplica tanto a lo que sobresale, como a lo que deja de sobresalir, es decir,
se puede usar mediante el desarrollo estrategias basadas en el envio de
mensajes que concienticen a los usuarios sobre los beneficios de contar
con acceso al servicio de agua y saneamiento y que informen a los usuarios
gue se conectan de manera ilegal cOmo otros usuarios se conectan de
forma legal y pagan el servicio.

ii. Normas sociales: Mensajes a los usuarios que se conectan de manera
ilegal informando sobre cémo otros usuarios se conectan de forma legal y
pagan el servicio y los beneficios que eso representa.

Focalizacién propuesta para la aplicacion del nudging para el problema de no
vinculacion legal al servicio

La identificacion de los usuarios que pueden ser objeto de aplicacion del hudge sobre
no vinculacién legal del servicio es responsabilidad de los prestadores quienes tienen
conocimiento de su catastro de usuarios y los posibles casos de acometidas
clandestinas o fraudulenta’ o una derivacién fraudulenta’, sobre este particular son
los prestadores que realizan actividades como por ejemplo la identificacion de la
anomalia clandestina, realizacion del diagnéstico, realizar intervencion técnica segun
el reporte, registrar la irregularidad detectada, entre otras.
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Por su parte, segun los resultados del Estudio de Generalidades los prestadores de
los segmentos 1y 2 del NMTGP78, podrian aplicar la medida de nudge en las zonas
susceptibles de aplicar los esquemas diferenciales urbanos debido a que pueden
tener mayor poblacién vulnerable”, que recurran a la no vinculacion legal al servicio.

También se ve potencial aplicacién del nudge para los usuarios de los prestadores
de los segmentos 3 y 4 como se observa en los andlisis de capacidad de pago en la
numeral 6.4 del presente estudio. Los usuarios del segmento 4, si bien tiene unos
valores de tarifas en acueducto y alcantarillado mas bajos, sus resultados de las
variables indice de Pobreza Multidimensional - IPM, Necesidades basicas

6 Segun el Articulo 2.3.1.1.1. del Decreto 1977 de 2015 una Acometida clandestina o fraudulenta es “Acometida

o derivacioén de acueducto o alcantarillado no autorizada por la entidad prestadora del servicio.”

7 Segun el articulo ibidem “Derivacion fraudulenta. Conexion realizada a partir de una acometida, o de una
instalacién interna o de los tanques de un inmueble independiente, que no ha sido autorizada por la entidad
prestadora del servicio.”

8 Todas las APS los de los segmentos 1y 2 son aptas de tener un esquema diferencial en areas de dificil gestion
y 5 APS son aptas para aplicar un esquema diferencial en condiciones particulares (Estudio generalidades, p.p.
55)

® Poblacién vulnerable hace referencia a aquella sujeta a especial proteccién constitucional, en Colombia ha sido
desarrollada mediante jurisprudencia de la Corte Constitucional y adoptada por el Consejo de Estado (03131 de
2018), se incluyen ancianos, disminuidos fisicos




COLOMB'A Comisién

POTENCIA DE LA - ge ﬁegm;dtértl:l
=avsy de Agua Potable y

V| DA ERAYA Saneamiento Basico

insatisfechas - NBI y Miseria son criticos, lo que muestra una mayor probabilidad de
gue sus ingresos y caracteristicas sean mas restrictivas para cubrir el costo de una
vinculacion legal al servicio. También se recomienda enfocar los esfuerzos en el
segmento 3 debido a que tiene la segunda tarifa mas elevada de acueducto y
resultados altos en dichos indicadores (ver llustracion 9).

Finalmente, en el mismo numeral se evalué el peso de la factura promedio mensual
sobre el ingreso promedio de los usuarios. Con los resultados obtenidos se
recomienda priorizar los estratos 2 y 3 pertenecientes al piso térmico templado. Lo
anterior, debido a que los suscriptores en mencién tienen una ratio superior a los
otros estratos y por lo tanto una menor capacidad de pago.

Por lo anterior, se propone que esta estrategia de Nudging de

no vinculaciéon legal al servicio se aplique en los sectores

identificados por los prestadores que requieren intervencion

sobre la materia y que representara un mayor impacto para
ih solucionar el problema.

Por su parte, se recomienda la aplicacion en las APS de los
segmentos 1 y 2 susceptibles a la aplicacion de esquemas
diferenciales urbanos.

Asi mismo, debido a una menor capacidad de pago de los
usuarios se recomienda la aplicacion en los segmentos 3 y 4,
principalmente en los estratos 2 y 3 del piso térmico templado.

e. Falta de reconocimiento por parte del usuario del valor agregado de prestar de
servicio de acueducto:

i. Realizar campafias de capacitacion sobre los costos en los que incurre el
prestador para potabilizar el agua, componentes de la factura y cada uno
de los cobros que se realizan a los usuarios. Con este propésito también
podra elaborar infografias relacionadas con estos aspectos que pueden ser
incluidas como anexos a la factura. Estas se realizarian en determinados
sectores, de acuerdo los diagnosticos realizados por el prestador.
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Los medios para la difusién de las campafias se determinaran teniendo en
cuenta la poblacién objetivo y pueden incluir actividades en instituciones
educativas.

Focalizacién propuesta para la aplicacion del nudging para el problema de
falta de reconocimiento por parte del usuario del valor agregado de prestar de
servicio de acueducto

Debido a que la aplicacion de este nudging
impulsara el factor del DHASB de acceso a la
ih informacion y participacion se considera que puede
b ser implementado para todos los usuarios de los
prestadores del NMTGP, en todo caso, los
prestadores podran priorizar su aplicacion segun sus
analisis propios y donde consideren que tendra
mayor impacto.
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Para mayor detalle de las propuestas de nudging, su descripcion, las actividades requeridas
para desarrollarlas y la estrategia de seguimiento y evaluacién propuesta ir al numeral
16.4.3 de los Anexos.

Los prestadores deberan identificar si aplican una o varias de las estrategias propuestas o
si encuentran otra estrategia de aplicacién de nudging que responda de mejor manera a la
problematica puntual de los usuarios del piloto, éste debera presentar todos los soportes
gue sustentan la idoneidad de la estrategia escogida, incluyendo estudios y bibliografia en
la cual se bas0, descripcion detallada de la estrategia implementada, descripciéon de los
costos incurridos, entre otros documentos que respalden la estrategia®.

13.2.3.2. Incentivos para laincorporacién de estrategias de nudging

Debido a la importancia de promover la implementacion de este tipo de estrategias
herramientas, los prestadores tendran dos incentivos puntuales; por un lado, tendran la
posibilidad de resolver las problematicas identificadas u otras que el prestador establezca
segun sus caracteristicas puntuales por medio de pequefios empujones o nudging, y podran
recuperar via tarifa los costos incurridos en las estrategias exitosas.

Por otro lado, los prestadores podran proponer los casos exitosos de buenas practicas en
la aplicacion de nudging para un reconocimiento publico de la CRA donde los prestadores
ganadores de los tres programas con mayor éxito en sus resultados obtendran un sello de
buenas practicas segln los siguientes parametros8:

Tabla 22. Reconocimientos por buenas practicas en Gestion social
Requisito minimo del IUS Reconocimiento
Cumplimiento de la meta
establecida en el PGR

para el mismo periodo de ——
.z . . e gestion social

evaluacion en el indicador R An Ll
o | GE.3.1.  Relacion  de |3 =
o omo uno de los Como uno de los
o Costos y Gastos tres mejores en ires mejores en
I N . BUENAS PRACTICAS BUENAS PRACTICAS
= Administrativos por DE GESTION SOCIAL DE GESTION SOCIAL
a

Gestion social — GS82 y
tener al  menos un
porcentaje superior 8en el
ponderador de  dicho
indicador.

@
—Aﬁ\/-.

@
=" \/V'

80 os criterios o parametros para la formulacion de las estrategias de nudging se incluyen en el Anexo 16.4.4 y el
procedimiento para la inclusion de costos de la estrategia en la tarifa se incluye en el Anexo 16.4.5.

81 Teniendo en cuenta la facultad de la CRA para evaluar la gestion financiera, técnica y administrativa con base
en los criterios de eficiencia e indicadores que ella defina (Art 73.3 de la ley 142 de 1994), se considera que la
CRA tiene la competencia para emitir un reconocimiento publico basado en las buenas practicas de nudging que
los prestadores puedan demostrar teniendo en cuenta los indicadores y lineamientos establecidos por la CRA. Es
importante recordar, que estos reconocimientos no son un mecanismo de vigilancia y control, sino solo deben ser
considerados como incentivos blandos para la mejor utilizacion de las herramientas de regulacion.

82 Segun lo establecido en la Resolucion CRA 906 de 2019, compilada en la Resolucion CRA 943 de 2021.

8 El indicador Relacion de Costos y Gastos Administrativos por Gestién social — GS es evaluado por reporte en la
primera fase del IUS, por lo tanto, se identifica que el requisito debe un porcentaje diferenciado para cada segmento
para que el prestador pueda obtener el reconocimiento. Dichos porcentajes seran determinados una vez se
establezca el estandar de medicion en la siguiente fase del IUS.
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Cumplimiento de la meta
establecida en el PGR T ]
. . Buenas practicas
para el mismo periodo de de gestién social PRESTADOR PRESTADOR
evaluacion en el indicador _ RECONOCIDO
_8 GE31 Relacién de PRIMER Ctomo uno de los C(omo uno de los
c 1 3 " ry_9 res mejores en res mejores en
> COSt.OS. . y Gastos PUESTO BUENAS PRACTICAS BUENAS PRACTICAS
o Administrativos por DE GESTION SOCIAL DE GESTION SOCIAL
n | Gestibn social — GS y @ @
tener gl menos  un =4 =2
porcentaje elevado en el
ponderador de dicho
indicador.
Cumplimiento de la meta
establecida en el PGR P——— S
para el mismo periodo de PRESTADOR PRESTADOR
evaluacién en el indicador Com e RECONOCIDO RECONOCIDO
8 GE31 Re|aCIC')n de PR'MER (%omo uno de los
k) 'l _' 2 y res mejores en res mejores en
o COSt.OS. . y Gastos PUESTO BUENAS PRACTICAS BUENAS PRACTICAS
5 | Administrativos por DE GESTION SOCIAL DE GESTION SOCIAL
F | Gestion social — GS y @ @ ‘
tener al menos un SAA :\_‘M;\/
porcentaje intermedio en ~
el ponderador de dicho m
indicador. 0
Cumplimiento de la meta S_
establecida en el PGR I [ =
para el mismo periodo de PRESTADOR PRESTADOR o
evaluacion en el indicador S RECONOCIDO RECONOCIDO o)
o GE31 RelaCién de PR.MER (%omo uno de los (@)
t \ i F Y ) res mejores en
© COSt.OS. . y Gastos PUESTO BUENAS PRACTICAS BUENAS PRACTICAS g
8 Administrativos por DE GESTION SOCIAL DE GESTION SOCIAL =
Gestion social — GS vy @ @ o)
tener al menos  un ~AA _.M—M\/,, (':D
porcentaje no tan exigente >
. —
en el ponderador de dicho ()
indicador. (72}
Fuente: Elaboracién propia CRA, 2022. 8
o

Los prestadores que obtengan este reconocimiento podrdn exponerlo en sus péaginas
oficiales, en sus redes sociales y en sus facturas para que se esa forma, los usuarios del
servicio y otros prestadores tengan conocimiento de los esfuerzos llevados a cabo por el
prestador para mejorar el servicio y solucionar los problemas relacionados con el
desaprovechamiento del recurso hidrico por parte de algunos usuarios, saturacion de las
redes recolectoras de aguas residuales y lluvias por presencia de residuos sélidos o por
ausencia o mal barrido de calles y vias publicas, cultura de no pago del servicio asociado a
la percepcion de calidad del servicio, y la no vinculacion legal al servicio y la falta de
reconocimiento por parte del usuario del valor agregado de prestar de servicio de acueducto

Como se observa en la tabla anterior, el reconocimiento de las buenas practicas llevadas a
cabo por los prestadores también debera ir acompafiadas de un buen resultado en el
indicador GE.3.1. Relacién de Costos y Gastos Administrativos por Gestion social — GS,
gue hace parte de la dimension D.4 Eficiencia en la Gestion Empresarial (GE) y tiene como
justificacion:

“La gestion y resultados de una persona prestadora debe permitir establecer si se
destinan recursos para el desarrollo de una adecuada Gestion social orientada a
fortalecer la relacion comercial y promover la cultura de pago, la implementacién de
mecanismos orientados a informar a los usuarios respecto de la prestacion del servicio,
aspectos institucionales, derechos de los usuarios, mecanismos de participacion, entre
otros, logrando asi mejorar la relacion entre los suscritores y del prestador. Por otra
parte, la falta de Gestion social incide en el cumplimiento de estandares y metas y
puede afectar la gestion comercial. Su incumplimiento genera riesgos de imagen,
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operativos, estratégicos y de cumplimiento.” (Anexo 6.1.8.4. Resolucion CRA 943 de
2021).

Asi las cosas, los prestadores deben mejorar sus esfuerzos para fortalecer la relacién con
sus usuarios y buscar alternativas como la implementacion de estrategias de nudging que
permitan mediante inversiones pequefias alcanzar grandes cambios en el comportamiento
de sus usuarios en pro de la mejora de la prestacion del servicio y el cuidado del recurso
hidrico.
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14. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

Finalmente, se presentan las principales conclusiones y recomendaciones de los analisis
realizados a lo largo de todo el estudio de componente social de los servicios:

1. ElEstudio del componente social responde a la visién de nuevo marco tarifario para
grandes prestadores con un enfoque centrado al usuario, garantizando de esta
manera el aporte desde la regulacién a los lineamientos del Plan Nacional de
Desarrollo — PND (2022-2026) “Colombia, potencia mundial de la vida”, a los
Objetivos de Desarrollo Sostenible — ODS, a los factores del Derecho Humano al
Agua y al Saneamiento Basico — DHASB, y a la intencionalidad que el regulador
establecio en el Documento de Bases para la cuarta etapa tarifaria.

2. Inicialmente, se conocieron las caracteristicas de los usuarios beneficiarios del
nuevo marco tarifario, permitiendo identificar, desde un enfoque centrado en los
usuarios, los aspectos mas relevantes que se deben tener en cuenta en las medidas
regulatorias que se propongan para el proximo marco tarifario, permitiendo dar
sefiales diferenciadas, segun las caracteristicas propias de los suscriptores y de
esa forma fomentar el cierre de brechas de la prestacidén de estos servicios. Dentro
de las caracteristicas mas relevantes identificadas se destaca:

i. El presente estudio se concentr6 en analizar los diferentes factores
enddgenos (precio, ingreso de los individuos, gustos o preferencias y el
precio de otros bienes) de la funcion de demanda de los servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado con el fin de conocer las
caracteristicas mas relevantes de los usuarios beneficiarios del nuevo
marco tarifario.

il Que el 90% de los suscriptores beneficiarios del nuevo marco tarifario son
residenciales. En la distribucion socioeconémica de los suscriptores
residenciales  aproximadamente el 35% pertenecen al estrato 2.
Adicionalmente los prestadores del tercer y cuarto segmento no tienen
suscriptores de estratos 5 y 6 lo que tiene incidencia en los subsidios
cruzados. Estos resultados permiten profundizar en los factores del DHASB
de accesibilidad fisica, asequibilidad y no discriminacion y equidad. En la
medida que se conozca con mayor detalle dicha distribucién se podra
utilizar de manera mas focalizada en las medidas regulatorias que se
propongan para el préximo marco tarifario. Lo anterior con el objetivo de
priorizar los estratos y regiones mas vulnerables y promover el cierre de las
posibles brechas en la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado.

iii. El andlisis de la evolucion de las tarifas para los servicios publicos
domiciliarios de acueducto y de alcantarillado permite profundizar
principalmente en los factores del DHASB de asequibilidad en el entendido
de que los usuarios tengan la posibilidad de costear la tarifa de sus servicios
sin que ello limite su capacidad para adquirir otros bienes o servicios
esenciales y no discriminacion y equidad®. Se comparan los resultados de

84 En el periodo 2018 a 2022, se encontré que la tarifa promedio de acueducto analizada por segmentos, es mas
alta en el segmento 1 ($11.067 en acueducto y $7.296 en alcantarillado para el afio 2022) y més baja en el
segmento 4 ($8.029 en acueducto y $4.928 en alcantarillado). Analizada por regiones DNP, la tarifa promedio es
mas alta en la region Caribe ($10.709 en acueducto y $6.973 en alcantarillado) y mas baja en la regién Llanos en
acueducto ($7.671) y en la regiéon Pacifico en alcantarillado ($4.936). Asi mismo, en este periodo la variacion de
la tarifa promedio (10.83% en acueducto y 7,8% en alcantarillado) fue menor que la variaciéon del Salario Minimo
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las tarifas para el afio 2022 por servicio con respecto a otros paises
teniendo en cuenta los valores del coeficiente de Gini, se puede concluir
gue Colombia tiene unos valores representativos de desigualdad.

iv. En el periodo 2018-2021, el consumo promedio nacional ha tenido una
tendencia a la disminucién tanto por piso térmicos como por estratos
socioecondmicos, con excepcion del estrato 6. La media nacional de
consumo es de 12,35 m?® evidenciando unos habitos de consumo
superiores para los estratos altos. Este analisis hace referencia
principalmente a los factores del DHASB de disponibilidad respecto a que
el abastecimiento de agua debe ser suficiente y continuo para los usos
personales y domésticos de los usuarios y accesibilidad fisica donde la
infraestructura debe ser adecuada y permitir el consumo del recurso
hidrico.

V. La estimacion realizada arroj6 un valor a nivel nacional de la Elasticidad
Precio de la Demanda (EPD) ineléastica equivalente a -0.32. Dicho de otra
forma, un aumento de 1% en la tarifa disminuiria el consumo de agua
residencial en 0,32%. En ese sentido, los resultados encontrados al estimar
la elasticidad precio de la demanda por el servicio de acueducto muestra
gue ésta es inelastica para todos los estratos socioeconémicos lo que es
consecuente con la teoria, ya que este servicio es necesario y prioritario
para cualquier ciudadano y su provision no tiene sustitutos cercanos. Este
resultado tiene relacién principalmente con el factor de asequibilidad debido
a que busca identificar la sensibilidad del consumo en un cambio porcentual
con respecto al cambio porcentual de la tarifa del servicio.

Vi. Los resultados de la capacidad de pago muestran que el valor facturado
mensual por los servicios de acueducto y alcantarillado no tienen un peso
significativo en general en los ingresos promedios®® de todos los estratos
socioeconémicos si se tiene en cuenta el esquema de subvenciones
cruzadas, lo que permite que los usuarios de estratos bajos tengan la
posibilidad de pagar los servicios de acueducto y alcantarillado y no se
afecte la cartera y liquidez de los prestadores, lo que esta relacionado
principalmente con el factor de asequibilidad de los DHASB.

Vii. Al ser los servicios de acueducto y alcantarillado bienes meritorios (lo que
sustenta el resultado de la elasticidad precio) y teniendo en cuenta el
andlisis realizado sobre el peso que representa la factura de estos servicios
sobre el ingreso de los hogares en cada estrato, se observa que los
usuarios de los prestadores de los segmentos 3 y 4 tienen caracteristicas
mas criticas en IPM (tercer segmento 21,3% y cuarto segmento 24,7%) y
NBI (tercer segmento 9,4% y cuarto segmento 11,4%) y para acceder
al servicio necesitan contar con los subsidios.

viii. Con respecto al andlisis de las preferencias de pago de los usuarios, se
profundizé en las principales causales encontradas en la literatura, las
cuales son: i) el valor percibido y el estatus, se realiza un ejercicio
complementario de los gastos que representan los servicios de telefonia,
internet y television con respecto a su relevancia en la estructura financiera
de los hogares y su posible impacto en el pago de los servicios de
acueducto y alcantarillado ii) bienes de acceso colectivo vs bienes de
acceso individual, iii) Cambios de percepcion frente al uso del servicio por
el proceso de urbanizacion en el pais y iv) Preferencia del uso del servicio
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Legal Vigente -SMLV (28%). Al hacer una revisién de las tarifas del servicio de acueducto a nivel internacional,
tomando como referencia las principales ciudades de prestacion en cada pais, es posible observar que para el afio
2022 Colombia tenia una tarifa similar (0,76 délares por metro cubico) tenia a la de los demas paises de la region
tales como Brasil, Bolivia, Argentina y Uruguay, que se encuentran por debajo de la tarifa promedio de la regién
de 0,81 ddlares por metro cubico.

8 Respecto de la capacidad de pago de los usuarios se encontré que, cuando se analizan los resultados de la
ratio de la factura promedio mensual de los dos servicios con respecto a los ingresos promedio mensual a nivel
nacional se puede concluir que en ningun estrato socioeconémico el valor de esta ratio supera el 1.6% y el estrato
2 tiene la mayor ratio mientras que el estrato 6 tiene la menor.
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por desconocimiento sobre la cadena de valor en la prestacion de los
servicios

Se recomienda que estas caracteristicas previamente identificadas se tengan en
cuenta en el analisis de los impactos de la propuesta del nuevo marco tarifario.

Se profundiz6 en el concepto del Derecho Humano al Agua y al Saneamiento
Basico — DHASB, en el que se preciso que el DHASB abarca seis (6) factores: i)
disponibilidad, ii) calidad, iii) accesibilidad fisica, iv) accesibilidad econémica o
también conocido con asequibilidad, v) no discriminaciéon y equidad y vi) acceso a
la informacion y participacion; de esta manera, la proteccion de los derechos al agua
y saneamiento de los usuarios abarca un enfoque mas amplio que el cominmente
entendido de minimo vital.

Se realiz6 un andlisis profundo de los criterios tarifarios determinados en la Ley 142
de 1994 y la regulacion vigente de la CRA con respecto a dichos factores, se
encontré que la regulacion expedida por la Comision ha logrado incorporar diversos
factores del DHASB, especialmente los de calidad, disponibilidad, accesibilidad
fisicay asequibilidad; no obstante, se percibio la necesidad de enfocar los esfuerzos
del siguiente marco tarifario en el factor que tiene menor representatividad, siendo
el de acceso alainformacion y participacion.

Para impulsar el factor de acceso a la informacion y participacion del DHASB se
identifica que por medio de la propuesta de encuesta de Nivel de Satisfaccion de
los Usuarios — NSU, se da relevancia en la regulaciéon a la percepcién de los
suscriptores frente al servicio que ha recibido, la propuesta contiene las preguntas
que haran parte de la encuesta, la forma de determinar la muestra a la que debe
ser aplicada y las formulas para obtener un valor final de NSU por prestador. La
aplicacion de la encuesta de NSU permitira que esta informacion sea medible,
comparable y evaluable. Los resultados de la NSU seran implementados como un
estandar para cada uno de los servicios en el siguiente marco tarifario.

Teniendo en cuenta que la gestion del prestador no se centra Gnicamente desde
punto de vista técnico de la cadena de valor de la prestacién del servicio, sino
también desde el punto de vista social, se analizaron los costos y las actividades
de Gestién social en donde como parte del diagndstico se evidencié que:

La regulacién vigente no tiene barreras para la incorporacién de costos de
Gestion social, sin embargo, no hay mayor informacién de las actividades
puntuales realizadas por los prestadores y los costos asociadas a las mismas.

De los 117 prestadores analizados, solamente el 18,8% tienen actividades
especificas de Gestion social, seguido por el 36,7% tienen un enlace que
permite contactarlos directamente y el 44,5% restante no tiene ningun tipo de
informacion relacionada. Se destacan programas como “El agua es mi llave /
Programa cuidado del agua” de la empresa Sociedad de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de Barranquilla S.A. E.S.P. — Triple A, “Gerente en tu
barrio” de las Empresas Municipales de Cartago E.S.P, los programas sociales
de la empresa Aguas de Manizales, dentro de los que se encuentra el de
Atencion a Poblacion Vulnerable y los programas de Responsabilidad Social
Empresarial y Politicas de sostenibilidad de Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Bogotd E.S.P., Aguas de Barrancabermeja, Empopasto y
Empresas Publicas de Medellin ESP.

Se realiz6 una caracterizacion del reporte de los prestadores de los tres
resultados del IUS referente a la Resolucion CRA 906 de 2019 (compilada en
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la Resolucion CRA 943 de 2021) para los afios 2020, 2021 y 2022 del indicador
Relacion de Costos y Gastos Administrativos por Gestion social — GS.

iv. Se realizé una explicacién del componente de costo de Gestién social de la
Resolucién CRA 948 de 2021 referente a los esquemas diferenciales urbanos,
sin embargo, debido a que a la fecha no hay ningin prestador que haya
implementado dicha resolucién no hay informacién de andlisis sobre los costos
gue pueden incluirse en dicho componente.

V. Con el analisis realizado se determina la importancia de promover la Gestién
social de manera que se pueda recaudar informacion para el ejercicio
regulatorio y de vigilancia de la SSPD. Al respecto, en términos de gestion
social del agua en relacion con los criterios tarifarios del NMTGP, como lo dicta
la Ley 142 de 1994 en su orientacién del régimen tarifario segun los criterios de
"eficiencia econdmica”, "suficiencia financiera", "neutralidad", "solidaridad",
"redistribucién”, "simplicidad" y "transparencia”. Este enfoque integral se refleja
en la comprensién de la gestion social del agua como un proceso
multidisciplinario, donde la participacion activa de la comunidad es fundamental

para la mejora de la prestacion del servicio.

En este contexto, la gestidon social del agua aborda aspectos clave, como la
participaciébn comunitaria, el respeto al marco legal e institucional, el didlogo y
la consulta con la comunidad, la transparencia y rendicion de cuentas por parte
de los prestadores de servicios, el desarrollo de capacidades locales y la
promocién de la equidad y acceso al recurso. Estos elementos se erigen como
principios esenciales que no solo fortalecen la relacién entre prestadores y
usuarios, sino que también contribuyen a la mejora de la sostenibilidad, la
calidad de los servicios y la equidad en el acceso al agua.

Ademas, se reconoce que la gestién social no solo es una responsabilidad
técnica, sino también un mecanismo crucial para lograr una gestion eficiente y
justa de los recursos hidricos en el pais. En este sentido, se promueve que la
regulacion incentive la implementacion de la gestién social del agua en los
prestadores de servicios, reconociendo su impacto positivo en la toma de
decisiones y la calidad de vida de la poblacion.
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8. Considerando la escasa informacion disponible no se logré identificar de manera
detallada las actividades asociadas a la gestién social de la prestaciéon de los
servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado; no obstante, se
plantean algunos insumos para que en la propuesta del nuevo marco tarifario se
pueda concretar este objetivo. Los insumos son: i) listado de actividades previas
identificadas; ii) criterios regulatorios y consideraciones para tener en cuenta en la
remuneracion de los costos (especificacion expresa de los costos de Gestidn social
en el CMA, en casos de tratarse de costos temporales se incorporaran con respecto
al costo incurrido en el afio inmediatamente anterior, solamente se remuneran
costos incurridos por la persona prestadora); y iii) recoleccion de informacién
adicional por medio de una encuesta que se realiz6 directamente a los prestadores.

9. Con el fin de proponer mecanismos que fortalezcan la gestién social, se establece
la propuesta de aplicacion de la estrategia complementaria de nudging, debido a
gue es una herramienta para impulsar el cambio de comportamiento de las
personas. Esta herramienta es importante para que el prestador tenga la posibilidad
de fortalecer la solucién a problemas como por ejemplo: el desaprovechamiento del
recurso hidrico por parte de algunos usuarios saturacion de las redes recolectoras
de aguas residuales y lluvias por presencia de residuos sélidos o por ausencia o
mal barrido de calles y vias publicas, cultura de no pago del servicio asociado a la
percepcion de calidad del servicios, la no vinculacion legal del servicio y la falta de
reconcomiendo por parte del usuario del valor agregado de la cadena de valor de
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la prestacion del servicio. Los costos producto de la aplicacion de la estrategia
complementaria de nudging estaran sujetos a los mismos criterios regulatorios y
consideraciones que se establecen para todos los costos generales de Gestién
social.

Finalmente, se encuentra que en la medida que el prestador realice una adecuada
Gestion social se aporta a la garantia de los factores de DHASB, especialmente al
de acceso a la informacién y transparencia.

m
)]
—*
c
=
o
o
@
Q
o
3

S
o
>
®
>
—+
®
o
o
O,
=




j COLOMB|A omision
/i POTENCIA DE LA - dce Regulacién
(C VIDA A ooty
15. BIBLIOGRAFIA

Arellano, D., & Barreto, E. (2016). Gobierno conductual: risks, cambio de comportamiento
inconsciente y opacidad. Foro internacional.

Arzadun, P. (2019). Presentacion: La elasticidad. Recuperado  de:
https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/11342

Avila, C. O. & Marques, N. (2019). Curso basico de econometria clasica. [info:eu-
repo/semantics/article, Libros Universidad Nacional Abierta y a Distancia]. Recuperado de
repositorio Institucional UNAD. https://repository.unad.edu.co/handle/10596/39948

Banco de la Republica - Banrep (2022). [En linea] Recuperado de:
https://www.banrep.gov.co/es/estadisticas/trm

Banco Interamericano de Desarrollo. (2018). Lineamientos para la Gestién social en
proyectos de agua potable y saneamiento en comunidades rurales. Recuperado de:
https://publications.iadb.org/es/lineamientos-para-la-gestion-social-en-proyectos-de-agua-
potable-y-saneamiento-en-comunidades

Brick, K., De Martino, S., Visser, M. (2017). Behavioural Nudges for Water Conservation:
Experimental Evidence from Cape Town. Recuperado de:
https://www.academia.edu/35951973/Behavioural_Nudges_for. Water_Conservation_Expe
rimental_Evidence_from_Cape_Town.

Comision de Regulacion de Agua Potable - CRA. (2023). Estudio de Generalidades del
Marco Tarifario aplicable para grandes prestadores de los servicios publicos domiciliarios
de acueducto y alcantarillado.

Costas, E. & Tucat, P. (2021). Nudges: disefio y evaluacion. Revista Nueva Epoca, No. 25.
marzo 2021, péag. 24, Recuperado de
https://www.redalyc.org/journal/2815/281566233002/html/.

Cuello, H. (2021). Cémo cambiar comportamientos durante una pandemia: El uso de
nudges para enfrentar la COVID-19. GAPP, numero 25. Recuperado de
https://revistasonline.inap.es/index.php/GAPP/article/view/10873/11905

De Albuquerque, C. (2014). Manual practico para la realizacion de los Derechos Humanos
al Agua y al Saneamiento de la Relatora Especial de la ONU, Catarina de Albuquerque.
Portugal, Relatora Especial de la ONU sobre el Derecho Humano al Agua Potable y al
Saneamiento. Recuperado de: WWW.
ohchr.org/en/issues/waterandsanitation/srwater/pages/handbook.aspx

Departamento Administrativo Nacional de Estadistica - DANE. (2013). Metodologia de
la Medicion Oficial de la Pobreza en Colombia 2013. Bogota: DANE.

Departamento Administrativo Nacional de Estadistica - DANE. (2020). Medicion de
Pobreza Multidimensional para Colombia 2019. Bogota: DANE.

Departamento Administrativo Nacional de Estadistica - DANE. (2020). Necesidades
Basicas Insatisfechas (NBI). Recuperado de
https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/pobreza-y-condiciones-
sociales/necesidades-basicas-insatisfechas-nbiempresarial/pages/13-5-interpretacion-de-
los-coeficientes-de-regresion-elasticidad-y-transformacion-logaritmica

m
)]
—*
c
=
o
o
@
Q
o
3

S
o
>
®
>
—+
®
o
o
O,
=



https://repository.unad.edu.co/handle/10596/39948
https://publications.iadb.org/es/lineamientos-para-la-gestion-social-en-proyectos-de-agua-potable-y-saneamiento-en-comunidades
https://publications.iadb.org/es/lineamientos-para-la-gestion-social-en-proyectos-de-agua-potable-y-saneamiento-en-comunidades
https://www.academia.edu/35951973/Behavioural_Nudges_for_Water_Conservation_Experimental_Evidence_from_Cape_Town
https://www.academia.edu/35951973/Behavioural_Nudges_for_Water_Conservation_Experimental_Evidence_from_Cape_Town
https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/pobreza-y-condiciones-sociales/necesidades-basicas-insatisfechas-nbiempresarial/pages/13-5-interpretacion-de-los-coeficientes-de-regresion-elasticidad-y-transformacion-logaritmica
https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/pobreza-y-condiciones-sociales/necesidades-basicas-insatisfechas-nbiempresarial/pages/13-5-interpretacion-de-los-coeficientes-de-regresion-elasticidad-y-transformacion-logaritmica
https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/pobreza-y-condiciones-sociales/necesidades-basicas-insatisfechas-nbiempresarial/pages/13-5-interpretacion-de-los-coeficientes-de-regresion-elasticidad-y-transformacion-logaritmica

"/ COLOMBIA Comisién
#  POTENCIA DE LA - de Regulacién
2 =avsy de Agua Potable y
(\(% Vl DA ERAYA Saneamiento Basico
-,

Departamento Administrativo Nacional de Estadistica - DANE. (2022). Indicadores de
mercado laboral. Recuperado de https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-
tema/mercado-laboral/empleo-y-desempleo-indicadores-de-mercado-laboral.

Departamento Administrativo Nacional de Estadistica — DANE. (2018). Proyecciones
de poblacién 2018-2050. Recuperado de:
https://lwww.dane.gov.coffiles/investigaciones/poblacion/proyepobla06 20/Proyecciones_d
e _Poblacion_por_Area_1985 2020 2.pdf

Departamento Administrativo Nacional de Estadistica — DANE. (2020). indice de
Pobreza Multidimensional en Colombia. Recuperado de
https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/pobreza-y-condiciones-
sociales/pobreza-multidimensional

Encyclopedia Britannica. (s.f.). Ceteris paribus. Recuperado el 24 de marzo de 2023, de
https://www.britannica.com/topic/ceteris-paribus

Freeman, E. (1984). Stakeholder Theory: Concepts and Strategies.

Gini, C. (1912). Variabilita e mutabilita: contributo allo studio delle distribuzioni e delle
relazioni statistiche.[Fasc. I.]. Tipogr. di P. Cuppini.

Goffman, E. (1951). Symbols of Class Estatus. The British Journal of Sociology 2, 4 (1951):
294-304. La Universidad de Sonora publica esta version en exclusividad, con el permiso
escrito de la Blackwell Publishing  Ltd. (N. del T.)J]. Recuperado de:
ttps://sociologia.unison.mx/docs/publicaciones/cuadernodetrabajo/4simbolosdeeestatusde
clase.pdf

Glemes, C. (2017). “¢4 Nudge en América Latina? Incidir en el comportamiento individual,
obtener resultados colectivos”.

Guevara, F. (2014). Agua, Gestion social y desarrollo sostenible. Perd. Recuperado el 31
de julio de 2017 de https://es.slideshare.net/InfoAndina/gestion-social-del- agua-fguevara
https://lwww.redalyc.org/journal/3575/357559198002/html/

IBM, 2022. https://www.ibm.com/docs/es/spss-statistics/saas?topic=features-linear-
regression

IDEAM (2019). Variabilidad y cambio climatico en Colombia. Recuperado de:
https://www.ideam.gov.co/documents/10182/122639/Variabilidad+y+cambio+clim%C3%A1
tico+en+Colombia.pdf/39f84b06-869e-4h4e-b6f4-6de144a6b249

iNudgeyou. Click: Reducing Unnecessary Energy Usage. 2014.
https://inudgeyou.com/en/click-reducing-unnecessary-energy-usage/

iNudgeyou. The WaterGuide Saves Energy With A  Smile(y). 2012.
https://inudgeyou.com/en/the-waterguide-saves-energy-with-a-smiley/

Jouravlev, A., Matus, S., & Sevilla, M. (2021). CEPAL, Reflexiones sobre la gestion del
agua en América Latina y el Caribe. Textos seleccionados 2002-2020. Recuperado de
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/46792/1/S2000908_es.pdf

Kagaya, S. (1997). ¢Por qué pagar el agua? Recuperado de learn.tearfund.org
Lotero Pérez, Valeria. (2019). Aumento del recaudo del impuesto predial en Medellin

aplicando tacticas de la economia del comportamiento.
https://repository.eia.edu.co/handle/11190/2403

m
)]
—*
c
=
o
o
@
Q
o
3

S
o
>
®
>
—+
®
o
o
O,
=



https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/mercado-laboral/empleo-y-desempleo-indicadores-de-mercado-laboral
https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/mercado-laboral/empleo-y-desempleo-indicadores-de-mercado-laboral
https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/pobreza-y-condiciones-sociales/pobreza-multidimensional
https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/pobreza-y-condiciones-sociales/pobreza-multidimensional
https://www.britannica.com/topic/ceteris-paribus
http://ttps/sociologia.unison.mx/docs/publicaciones/cuadernodetrabajo/4simbolosdeestatusdeclase.pdf%22
http://ttps/sociologia.unison.mx/docs/publicaciones/cuadernodetrabajo/4simbolosdeestatusdeclase.pdf%22
https://es.slideshare.net/InfoAndina/gestion-social-del-
https://www.ibm.com/docs/es/spss-statistics/saas?topic=features-linear-regression
https://www.ibm.com/docs/es/spss-statistics/saas?topic=features-linear-regression
https://www.ideam.gov.co/documents/10182/122639/Variabilidad+y+cambio+clim%C3%A1tico+en+Colombia.pdf/39f84b06-869e-4b4e-b6f4-6de144a6b249
https://www.ideam.gov.co/documents/10182/122639/Variabilidad+y+cambio+clim%C3%A1tico+en+Colombia.pdf/39f84b06-869e-4b4e-b6f4-6de144a6b249
https://inudgeyou.com/en/click-reducing-unnecessary-energy-usage/
https://inudgeyou.com/en/the-waterguide-saves-energy-with-a-smiley/
https://repository.eia.edu.co/handle/11190/2403

"/ COLOMBIA Comisién
#  POTENCIA DE LA - de Regulacién
2 =avsy de Agua Potable y
{\(% Vl DA ERAY& Saneamiento Basico
o,

Mankiw, G., (2020). PRINCIPIOS DE ECONOMIA. Mc Graw Hill. México, 82 Edicion.
Martinez, L. (2016). Analisis de la solvencia empresarial. [Analysis of business solvency].

Matsumoto Nishizawa, R. (2014). Desarrollo del Modelo Servqual para la medicién de la
calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto. Revista Perspectivas, (34),
181-209. Recuperado de https://www.redalyc.org/pdf/4259/425941264005.pdf.

Naciones Unidas. (2017) Informe Relator Especial sobre el Derecho Humano al Agua
Potable y Saneamiento. United Nations. Recuperado de:
https://www.acnur.org/fileadmin/Documentos/BDL/2015/10149.pdf.

Naciones Unidas. (2021). Informe Mundial de las Naciones Unidas sobre el Desarrollo de
los Recursos Hidricos. El valor del agua. UNESCO, Paris.

Nayar, Amishi; Kanaka, S. (2017). Nudging urban water conservation: evidence from India
on the effect of behavior economics on water consumption.
https://www.idpublications.org/wp-content/uploads/2017/06/Full-Paper-NUDGING-URBAN-
WATER-CONSERVATION-EVIDENCE-FROM-INDIA.pdf

Costas Pérez, Elenay Tucat, Pablo (2021). Nudges: disefio y evaluacion. Revista Nueva
Epoca, No. 25. marzo 2021. https://www.redalyc.org/journal/2815/281566233002/html/

OECD. (2017) Behavioural Insights and Public Policy Lessons from Around the World.
https://www.oecd.org/gov/regulatory-policy/behavioural-insights-and-public-policy-
9789264270480-en.htm

OpenStax (2022). Introduccion a la estadistica empresarial, Interpretacion de los
coeficientes de regresion: elasticidad y transformacion logaritmica, [En linea] disponible en:
https://openstax.org/books/introducci%C3%B3n-estad%C3%ADstica-
empresarial/pages/13-5-interpretacion-de-los-coeficientes-de-regresion-elasticidad-y-
transformacion-logaritmica

ORGANIZACION DE NACIONES UNIDAS. (2020). No se podra parar el COVID-19 sin
proporcionar agua a las personas en situacion de vulnerabilidad. Recuperado de
https://www.ohchr.org/es/2020/03/covid-19-will-not-be-stopped-without-providing-safe-
water-people-living-vulnerability-un

Parilli, Cristina; Martinez, Deborah y Chacén, Nelson. (2022). Nudging People to Save
Water through the Private Sector. https://idbinvest.org/en/blog/water-and-
sanitation/nudging-people-save-water-through-private-sector

Quifiones, A. (2018). Modos de gobernanza del agua y sostenibilidad Aportes conceptuales
y andlisis de experiencias en Colombia. Universidad de los Andes.

Ramos, E., Mogollén, F., Santur, L., & Cherre, I. (2020). EI modelo Servperf como
herramienta de evaluacion de la calidad de servicio en una empresa. Revista Universidad y
Sociedad, 12(2), 417-423. Epub 02 de abrii de 2020. Recuperado de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S221836202020000200417&Ing=es&
ting=es.

Rivero, M. D. M., Luis Romero, E. D., & Ulloa, L. F. (2022). La prestacion de servicios de
aguay saneamiento asequibles para las personas en condicion de pobrezay vulnerabilidad:
la garantia de un suministro minimo vital. Banco Interamericano de Desarrollo - Division de
Agua y Saneamiento. Recuperado de https://publications.iadb.org/es/la-prestacion-de-
servicios-de-agua-y-saneamiento-asequibles-para-las-personas-en-condicion-de

m
)]
—*
c
=
o
o
@
Q
o
3

S
o
>
®
>
—+
®
o
o
O,
=



https://www.redalyc.org/pdf/4259/425941264005.pdf
https://www.idpublications.org/wp-content/uploads/2017/06/Full-Paper-NUDGING-URBAN-WATER-CONSERVATION-EVIDENCE-FROM-INDIA.pdf
https://www.idpublications.org/wp-content/uploads/2017/06/Full-Paper-NUDGING-URBAN-WATER-CONSERVATION-EVIDENCE-FROM-INDIA.pdf
https://www.redalyc.org/journal/2815/281566233002/html/
https://www.oecd.org/gov/regulatory-policy/behavioural-insights-and-public-policy-9789264270480-en.htm
https://www.oecd.org/gov/regulatory-policy/behavioural-insights-and-public-policy-9789264270480-en.htm
https://openstax.org/books/introducci%C3%B3n-estad%C3%ADstica-empresarial/pages/13-5-interpretacion-de-los-coeficientes-de-regresion-elasticidad-y-transformacion-logaritmica
https://openstax.org/books/introducci%C3%B3n-estad%C3%ADstica-empresarial/pages/13-5-interpretacion-de-los-coeficientes-de-regresion-elasticidad-y-transformacion-logaritmica
https://openstax.org/books/introducci%C3%B3n-estad%C3%ADstica-empresarial/pages/13-5-interpretacion-de-los-coeficientes-de-regresion-elasticidad-y-transformacion-logaritmica
https://idbinvest.org/en/blog/water-and-sanitation/nudging-people-save-water-through-private-sector
https://idbinvest.org/en/blog/water-and-sanitation/nudging-people-save-water-through-private-sector
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S221836202020000200417&lng=es&tlng=es
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S221836202020000200417&lng=es&tlng=es

" COLOMBIA Comisién
<!a POTENCIA DE LA geiegul;citér';l
mmaAeA; de Agua Potable y
Vl D A m Saneamiento Basico

Rivero, R. (2015). Nudgey arquitectura de decisiones y su impacto en el comportamiento y
la eficiencia de las politicas publicas. XX Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma
del Estado y de la Administracion Publica. Lima, Pera.

Rueda, A., Garcia, J., & Duque, C. (2017). Capacidad de pago en acueducto: un indicador
para garantizar la sostenibilidad financiera del servicio de agua potable. Retrieved from
https://revistas.unal.edu.co/index.php/ingeinv/article/view/62408/64103

Sanchez, M., & Usaquén, M. (2012). Economia de los servicios publicos domiciliarios, mas
allaA del mercado y del Estado. Equidad y Desarrollo, (17), 31-56. HYPERLI
doi.org/10.19052/ed.66

Thaler, R. & Sunstein, C. (2008). Improving Decisions about Health, Wealth and Hapiness
WWAP (Programa Mundial de Evaluacion de los Recursos Hidricos de la UNESCO).
(2019). Informe Mundial de las Naciones Unidas sobre el Desarrollo de los Recursos

Hidricos 2019: No dejar a nadie atras. Paris, UNESCO.

Yepes, S. (2020). Los Servicios Publicos de Agua Potable y Saneamiento en Colombia en
el Contexto del COVID-19.

Zeithaml, V., Bitner, M., & Gremler. (2009). Marketing de servicios. México: Mc Graw Hill.
Quinta edicion

m
)]
—*
c
=
o
o
@
Q
o
3

S
o
>
®
>
—+
®
o
o
O,
=



https://revistas.unal.edu.co/index.php/ingeinv/article/view/62408/64103

COLOMB'A Comisién
' POTENCIA DE LA - ge ‘lieQUl;Citéf;l
—a¥as de Agua Potable y
NN V| DA R Saneamiento Bésico
16.  ANEXOS

16.1. Aspectos relevantes sobre el minimo vital en Colombia

En consonancia con la marcada tendencia internacional de reconocer el agua y el
saneamiento basico como Derecho Humano, en los (ltimos afos en el pais han sido
numerosas las iniciativas legislativas relacionadas con el uso del agua potable o que
pretenden establecer el minimo vital de agua potable, proyectos que por distintos motivos
no han llegado a materializarse en leyes de la republica.

En relacion a la aplicacion del minimo vital en Colombia es importante traer a colacion los
andlisis realizados por la consultoria en apoyo con el BID sobre el “Abordaje de las
Desigualdades en los Servicios de Agua y Saneamiento a través de un Enfoque de
Derechos Humanos” del afio 20238, donde se destaca que es notorio que la Ley 142 de
1994, ha permitido dar soluciones a los retos del pais, como lo era la falta de cobertura
calidad y eficiencia en la prestacién de servicios publicos, asi como que los actores
encargados de implementar y supervisar la correcta aplicacién del marco legal y normativo
asociado con la prestacién del servicio publico de agua han avanzado en la generacién de
acciones proactivas para la garantia, proteccion y realizacion del derecho al agua pero que,
ha sido via jurisprudencial como en los Ultimos afios la jurisprudencia (sentencias de tutela,
T-223 de 2022, T-333 de 2022, T-104 de 2021, T-208 de 2021, T 282 de 2020 y las
sentencia de constitucionalidad C-154 de 2020, C282 de 2020, C-203 de 2020 y C-256 de
2020) ha aclarado y dado su postura sobre el volumen minimo razonable de agua.

En este punto, el andlisis de minimo vital se complementa a partir de los aprendizajes de la
pandemia generada por el COVID 19, donde los Decretos 465 de 2020, el Decreto
Legislativo 528 de 2020, y el Decreto Legislativo 580 de 2020 han hecho énfasis en la
importancia de prestar los servicios publicos de acueducto y alcantarillado en el marco de
emergencias sanitarias y ha generado importantes disposiciones que sin duda alguna
permitieron el avance en la garantia del DHASB. Al referirse al suministro de agua durante
la pandemia, la Corte constitucional, adoptando la posicién de la Organizacién Mundial de
la Salud (OMS) sobre el particular,®” ha indicado que “en tiempos de la pandemia, el acceso
al agua no solamente garantiza los derechos salud y a la vida de la ciudadania, sino que
también contribuye a la efectividad de las medidas de salud publica tomadas a lo largo de
la emergencia, como, por ejemplo, el aislamiento social®”,

Ahora bien y aun cuando los referidos decretos expedidos en tiempos de pandemia han
perdido vigencia® resulta relevante su estudio pues el Estado, avanz6 indudablemente en
la garantia de acceso, al menos con medidas transitorias en el cumplimiento de los deberes
frente al DHASB y se hicieron evidentes “aspectos tan trascendentales como que la
poblacién vulnerable se vuelve mas vulnerable ante la escasez o falta de acceso al agua,
que la crisis aumenta las brechas sociales, que el acceso limitado al agua hace que las

8 Consultoria realizada por el Consorcio entre EY, Ilagua y Capital Web en el marco del proceso No RGT3549-
P002

8 ORGANIZACION DE NACIONES UNIDAS. No se podra parar el COVID-19 sin proporcionar agua a las personas
en situacion de vulnerabilidad. [En documento referido la OMS especificamente sefald: “la lucha mundial contra
la pandemia tiene pocas posibilidades de éxito si la higiene personal, la principal medida para prevenir el contagio,
no esté al alcance de los 2.200 millones de personas que no tienen acceso a servicios de agua potable en linea].
[s.l.]: ONU, 2020. Disponible en Internet: <https://www.ohchr.org/es/2020/03/covid-19-will-not-be-stopped-without-
providing-safe-water-people-living-vulnerabilityun?LanglD=S&NewsID=2573

8 CORTE CONSTITUCIONAL. T-282 -20. MP Luis Guillermo Guerrero Pérez. Disponible en:
https://www.corteconstitucional.gov.co/relatoria/2020/T-282-20.htm#_ftnref92

8 COLOMBIA. EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. Decreto [en linea]. (7, abril, 2020). 428 de
2020.
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poblaciones sean méas propensas a infectarse y que es deber del Estado aplicar medidas
para cerrar estas brechas sociales y evitar los desajustes™®.

Por dltimo, es importante mencionar el avance que ha tenido Colombia a nivel
departamental y municipal en la aplicacién de mecanismos o alternativas para garantizar un
volumen minimo de litros de agua potable a los habitantes de menos ingresos y/o en
situacién de vulnerabilidad. En el documento “La prestacion de servicios de agua y
saneamiento asequibles para las personas en condicion de pobreza y vulnerabilidad: la
garantia de un suministro minimo vital” desarrollado por el Banco Interamericano de
Desarrollo - Division de Agua y Saneamiento en el 2022, se sefiala la importancia del avance
gue han realizado las ciudades de Medellin, Bogota, Bucaramanga, Cali, Chia, La Estrella,
Manizales, Pasto, Pereira, Soata, Soledad, Zipaquira, Tenjo, El Rosal, Labateca, La Ceja,
Seuvilla, e Itagii en la implementacion de alternativas para el suministro de volumen minimo
vital gratuito, bajo el entendido que no existe un marco comun que establezca lineamientos
en materia de este tipo de programas.®® A continuacién se destacan tres municipios por su
relevancia en la implementacion de programas de minimo vital y sus principales
caracteristicas.

En primer término, Medellin a través del Acuerdo Municipal 06 de 2011, reglamentado por
el Decreto 1889 de 2011, institucionalizé el programa minimo vital de agua potable,
permitiendo el auspicio de hasta 2.5 metros cubicos por mes del servicio publico de
acueducto y alcantarillado, programa que ha venido sostenidamente ampliando su
cobertura hasta la fecha.

En cuanto al Distrito Capital, en virtud del Decreto 485 de 2011 fue adoptado el Plan Distrital
del Agua y se reconocié una cantidad de agua potable medida en metros cubicos para
asegurar a las personas una subsistencia digna para satisfacer sus necesidades basicas
de alimentacion, salubridad y saneamiento basico, de hasta 6 metros cubicos mensuales a
cada suscriptor del servicio de acueducto; dicho decreto fue modificado por el Decreto 64
de 2012, en el que se fij6 en 6 metros cubicos mensuales la cantidad de agua potable que
deberan suministrar las empresas prestadoras del servicio de acueducto con cargo a la
administracion distrital, como minimo vital para asegurar a las personas de los estratos
socio-econdémicos uno y dos, de uso residencial y mixto, una vida digna que permita
satisfacer sus necesidades bésicas.

La ciudad de Bucaramanga, mediante Acuerdo No. 032 del 21 de agosto de 2013,
reglamentado mediante Decreto 0213 del mismo afio, establecié el programa minimo vital
de agua potable, con el que auspicié hasta 6 metros clbicos por mes del servicio publico
de acueducto y alcantarillado a cada uno de los usuarios identificados en los hogares cuyos
miembros, segun clasificacion socioecondémica del SISBEN, se encuentren en situacién de
vulnerabilidad y pobreza y estén calificados con 30 puntos.

En la siguiente tabla se puede observar en resumen, las principales caracteristicas de
algunos municipios de Colombia que han hecho efectivo el minimo vital:

Tabla 23. Caracteristicas principales de ciudades que aplican minimo vital en Colombia

Ciudad Cantidad iﬁre\”acplﬁce: Benﬁgma- Condicién | Financiacion Tég?g%e
Disponer
Acueducto Hasta de un Recursos de Fiio
Medellin 10 y 47,99 acuerdo programas vajria%l)l
(2012) m3/persona/mes | Alcantarilla | puntosen | de pago o | sociales del e
do SISBEN estar al municipio.
dia.

% YEPES SERRANO, Silvia Juliana. (2020). Los Servicios Publicos de Agua Potable y Saneamiento en Colombia
en el Contexto del COVID19 pl. Derecho de Aguas frente al Covid. Pontificia Universidad Catoélica de Pert —
Derecho administrativo.

%1 Elaboracion de la consultoria del consorcio entre EY, llagua y Capital Web 2023.
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. . Servicio al Beneficia- e . Y Tipo de
Ciudad Cantidad que aplica rio Condicion Financiacion cargo
Registro
de Medidor o
poblacién | facturador
desplazad | individual.
a
Que la
vivienda
se
mantenga | Presupuesto
Bogota 6m3/suscriptor/ Estratos 1 enel de la i,
(2012) mes Acueducto y 2. mismo Administraci Fijo
uso on Distrital.
(residenci
al)y
estrato.
Acuerdo Recursos
5 _ Acueducto Hasta 30 de pago distritales Fijo y
ucaraman | 6m3/suscriptor/ en caso (Programa .
. puntos L variabl
ga (2013) mes alcantarilla de no Vivienda y
SISBEN 3 b e
do estar al Habitat
dia. digno)
Estar al
dia con el
Estrato 1 pago o
y 2. tener un
acuerdo
de pago.
5 Acueducto SISBEN
Manizales ma/suscriptor/m y menor o Medidor Recursos Variabl
(2017) es P Alcantarilla | iguala 25 | individual | municipales. e
do puntos.
No
exceder el
consumo
bésico de
13
m3/mes
Puntaje
SISBEN ,
Regalias.
menor a
35.
If?e_glstro Estar al
Unico de .
victimas o dia con el Subsidios
Pasto 5m3/suscriptor/ e pago o ) .
Acueducto | condicion directos y Fijo
(2017) mes tener un
de cruzados
acuerdo
desplazad d
o. e pago.
Sistema
Estrato 1 general de
transferenci
as

Fuente: Elaboraciéon CRA, 2023

Como se pudo observar en la tabla anterior, la informacién de los principales municipios
gue aplican el minimo vital donde a nivel local se ha definido: la cantidad minima de agua,
la férmula de estimacion para un pago asequible y los criterios para recibir beneficios por
medio de programas. Se observan diversidad de planteamientos de las iniciativas y cémo
los municipios han innovado en la generacion de “diferentes estrategias para los
mecanismos de transferencia y particularidades en la implementacién de los programas lo
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gue surge como consecuencia de tener como referencia unos marcos normativos e
institucionales diferentes”?.

De tal forma que se reitera la importancia de aplicar en la regulacion los avances que realice
el Gobierno Nacional sobre el minimo vital y otras figuras regulatorias tales como:
esquemas diferenciales, pago anticipado, gestion comunitaria del agua, alianzas publico
populares, entre otros) , especialmente en lo que le corresponde al Ministerio Vivienda
Ciudad y Territorio — MVCT.

16.2. Anexo Caracterizacion de los usuarios

16.2.1. Distribucion de suscriptores por estrato, uso y.segmento

A continuacién, se hace un analisis del comportamiento de los suscriptores tanto a nivel
residencial, como no residencial. De la muestra analizada, el 90% de los suscriptores
corresponde a suscriptores residenciales y sélo el 10% corresponde a suscriptores no
residenciales.

Gréfico 7. Distribucion de Suscriptores Residenciales y No Residenciales

Total No
Residencial
10%

N

Total
Residencial

Total Residendial u Total o Residencial 90%

Fuente: Elaboracion propia CRA con informacion del SUI, 2022

Adicionalmente, como se puede observar en el siguiente grafico la mayoria de la poblacion
colombiana que es atendida por estos prestadores hace parte de los estratos 1, 2 y 3, pues
el 82,6% de los suscriptores residenciales para el periodo analizado se encuentra en estos
estratos. En cuanto a los estratos 5y 6 se observa una escasa participacion sobre el total
de suscriptores residenciales, pues tan solo el 2,2 pertenecen al estrato 6 y el 4.1% al
estrato 5.

92 RIVERO ROSAS, Maria del Mar; ROMERO, Elena de Luis y ULLOA, Luis Fernando. La prestacion de servicios
de agua y saneamiento asequibles para las personas en condicion de pobreza y vulnerabilidad: la garantia de un
suministro minimo vital. [s.l.]: BID, 2022. 28 p. IDB-DP-00929. De conformidad con lo previsto en el articulo 99.9
de la Ley 142 de 1994, “con el fin de cumplir cabalmente con los principios de solidaridad y redistribucién no existira
exoneracion en el pago de los servicios de que trata esta ley para ninguna persona natural o juridica.
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Gréfico 8. Distribucion de Suscriptores Residenciales por Estrato Zona Urbana Nacional
2022 (%)

Usuarios Residenciales por Estrato
Zona Urbana - Maciona

Estrato
estrato 1 [ 18,35%
Estrato 2 34 52%
Estrato 3 |, 257 4%
Estrato 4 11.02%
Estrato 5 4,11%
Estrato 6 2,24%
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]
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% Distribucién
Fuente: Elaboracién propia CRA con informacion del SUI, 2022.

Teniendo en cuenta los segmentos identificados en el estudio de generalidades, se
encuentra que en los segmentos 3 y 4 no hay presencia de suscriptores en los estratos 5y
6. Asi mismo, en el segmento 1 se observa una menor participacion de los estratos 1,2y 3
en comparacion con los demas segmentos, pues mientras en el primer segmento la
participacion de estos estratos es del 78%, en el segmento 2 es superior al 85% y en el
tercer y cuarto segmento mayor al 90%.

Graéfico 9. Distribucién de Suscriptores Residenciales por Segmento Zona Urbana
Nacional 2022 (%)
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Fuente: Elaboracién propia CRA con informacion del SUI, 2022

En el siguiente grafico se puede observar que la mayor parte de los suscriptores no
residenciales ubicados en la zona urbana corresponde a los usuarios de tipo comercial, ya
gue para el periodo analizado son del 88,5%. Por su parte, los suscriptores industriales
representan el 8,3% mientras que los de uso oficial tan sélo el 3%.
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Gréfico 10. Distribucion de Suscriptores No Residenciales Zona Urbana Nacional 2022 (%)

Usuarios No Residenciales por Estrato
Zona Urbana - Nacional
Estrato
10 88,51%

% Distribucion
o
wu

8,30%
3,19%

Comercial Industrial Oficial
Fuente: Elaboracién propia CRA con informacién del SUI, 2022
A nivel segmento se observa un comportamiento similar a lo encontrado a nivel nacional;

no obstante, se destaca la mayor presencia de suscriptores industriales (11%) en el primer
segmento en comparacion con los deméas segmentos (Gréfico 11).

Graéfico 11. Distribucion de Suscriptores No Residenciales por Segmento Zona Urbana
Nacional 2022 (%)
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Fuente: Elaboracién propia CRA con informacion del SUI, 2022

16.2.2. < Evolucion de las tarifas de acueducto 2018-2022

Los andlisis para la determinacion del comportamiento de tarifas en el periodo 2018 — 2022
se realiz6 teniendo en cuenta la informacion disponible para 96 prestadores de Acueducto
que prestan el servicio en 208 APS a nivel Nacional. A continuacién, se presentan los
principales datos y su andlisis correspondiente.
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Gréfico 12. Tarifa Nacional de Acueducto (%/$)
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Fuente: Elaboracién propia CRA con informacion del SUI, 2018-2022.

Sobre el comportamiento de la tarifa promedio a nivel nacional del servicio de acueducto es
importante tener en cuenta que la misma se ha incrementado en menor proporcion a los
aumentos que ha tenido el salario minimo legal, de hecho, en el periodo acumulado 2018 —
2022 el salario aumentd en un 28% mientras que la tarifa en 10.83% (ver Grafico 13),
situacion que bajo el supuesto de ceteris paribus representaria un aumento en el ingreso
real. Si tenemos en cuenta que la inflacién para el mismo periodo tuvo un incremento de
9,94% (2018-2022), se observa un aumento en el ingreso real que se debe, entre otros
factores, al menor incremento de la tarifa del servicio publico de acueducto en el periodo
observado.

Gréfico 13. Tarifa Nacional de Acueducto vs Salario Minimo Legal (%)
Tarifa Nacional de Acueducto

vs SMMLV
Afio
2019 2020 2021 2022 2018 - 2022
0,3 28,00%
=]
5
E 0,2
g
[w] 10,07% 10,83%
@ K
= 0.1 6,00% £,00% £,27%
0]
L 2,15% 2,20% 0% -
0.0 . ]
-0,10%
Tarifa.  SMMLY | Tarifa. SMMLY | Tarifa. SMMLY | Tarifa. SMMLV | Tarifa. SMMLY

Fuente: Elaboracién propia CRA con informacion del SUl y del Banrep, 2018-2022.

A nivel regional®® se observa que Bogota y la region Caribe presentan el mayor valor de la
tarifa para el afio 2022 seguido de Centro Oriente y el Eje Cafetero. Finalmente, las regiones
donde la tarifa fue menor durante el afio 2022 fue Centro Sur y Llanos Orientales.

% Regiones definidas por el Departamento Nacional de Planeacion (DNP).
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Ahora bien, al analizar la tasa de crecimiento de la tarifa por regién en el periodo 2018 a
2022, se evidencia que la region Centro Oriente y Bogota alcanzaron un crecimiento de
19% y 14,9% respectivamente, muy por encima del crecimiento promedio a nivel regional
que se localizé en 11,2%. De la misma forma regiones como Llanos Orientales y Caribe
tuvieron un alto crecimiento con 11,1% y 10,7% respectivamente.

Gréfico 14. Tarifa de Acueducto por Regiones ($)
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Fuente: Elaboracién propia CRA con informacion del SUI, 2018-2022.

La region pacifico por su parte se ubica como la regién con la menor tasa de crecimiento en
el periodo analizado con un crecimiento de solo 4,3%, seguido del Eje Cafetero y Centro
sur con un crecimiento de 9,1% y 9,3%, respectivamente.

A nivel departamental se observa que 12 departamentos y Bogota tienen un crecimiento por
encima del crecimiento promedio de 10,8% a nivel nacional. Estos departamentos son:
Cesar (38%), Magdalena (30%), Arauca (29%), Cundinamarca (25%), Bolivar (19%),
Quindio (14%), Antioquia y Narifio (13%), Huila y Norte de Santander (12%), La Guajira y
Casanare (11%). Bogoté por su parte tuvo un incremento de 15%.

Los departamentos que presentaron una menor tasa de crecimiento durante el periodo 2018
- 2022 fueron Coérdoba y Risaralda que presentaron una contraccion en el valor de la tarifa
con —4% y —1,5%°% respectivamente. Seguido de Valle del Cauca (3,7%), Guaviare (3,9%)
y Caldas (4,3%).

94 La contraccion en la tarifa de acueducto en algunos departamentos puede estar explicada por calidad e la
informacioén reportada o por situaciones particulares propias de cada prestador dentro de las APS que han
llevado a la reduccion en la tarifa.
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Gréfico 15. Tarifa Promedio Nacional de Acueducto ($)

Tarifa Promedio Nacional por Regiones
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Fuente: Elaboracién propia CRA con informacién del SUI, 2018-2022.

De esta forma es posible establecer que el segmento que actualmente responde a una tarifa
mayor es el Segmento 1 de grandes prestadores, seguido del segmento 2 y 3 de
prestadores medianos y luego el segmento 4 donde se ubican prestadores de menor
tamafio. El segmento que presentd una mayor tasa de crecimiento fue el segmento 4 con
un crecimiento de 22%, seguido del segmento 3 con un crecimiento de 17%. Por su parte
el segmento con un menor crecimiento en la tarifa durante el periodo analizado fue el
segmento 2, con un crecimiento del 3,4%.

16.2.3.
vigente

Causales de ajustes tarifarios con la regulacion

A continuacion, se describen algunos aspectos que intervienen en la actualizacion de estos
costos de acuerdo con el marco tarifario vigente:

Tabla 24. Resumen de ajustes tarifarios incluidos en la metodologia tarifaria vigente

Actualizaciones en los
costos econémicos de
referencia

Referencia
normativa

Temporalidad

Observacion

Actualizacién por el indice
de Precios al Consumidor
- IPC en los siguientes
componentes tarifarios:
Costo Medio de
Administracion - CMA,
Costo Medio de Operacion

- Articulo 125 de la
Ley 142 de 1994.

- Articulo
2.1.2.1.4.7.1. de la
Resolucién CRA

Cada vez que se
acumule una
variacion de, por
lo menos, un
tres por ciento
(3%)

- El ajuste lo hace directamente el
prestador.

- El Costo Medio Generado por
Tasas Ambientales - CMT no se
incluye en esta disposicion debido a
que el valor de las tasas
ambientales es ajustado

Tasas Ambientales - CMT

Resolucién CRA
943 de 2021.

- CMO y Costo Medio de 943 de 2021. directamente por la autoridad
Inversién - CMI. ambiental competente.
- Articulos - Se podré actualizar directamente
Actualizacion del Costo 2121441y Cada vigencia por el prestador el Monto a pagar
Medio Generado por 2'1'2'1'4'4'2' dela | QUe la autoridad | por tasa de uso y tasa retributiva.
por | &telade ambiental - El ajuste lo hace directamente el

realice el cobro

prestador sin autorizacion de la
CRA.

Ajuste alos valores
incluidos en el CMA 'y
CMO por concepto de

impuestos administrativos
ylo operativos,
respectivamente

- Paragrafo de los
articulos
21214214y
2.1.2.141.7.dela
Resolucién CRA
943 de 2021.

- Cada afio
tarifario (junio -
julio)

- Se podran actualizar directamente
por el prestador los costos de
impuestos administrativos y/o
operativos cuando el valor real
difiera del valor proyectado en la
tarifa.

- El ajuste lo hace directamente el
prestador sin autorizacion de la
CRA.
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Actualizaciones en los
costos econdmicos de
referencia

Referencia
normativa

Temporalidad

Observacion

Ajuste alos valores
incluidos en el CMO por
concepto de costos
operativos particulares de
energia e insumos
quimicos (acueducto), y
de energia y tratamiento
de aguas residuales
(alcantarillado)

- Paragrafo 3 del
articulo
2.1.2.1.4.2.7. de la
Resolucién CRA
943 de 2021.

- Paragrafo 4 del
articulo
2.1.2.1.4.2.13. de
la Resolucién CRA
943 de 2021.

Cada vez que
en un afio
tarifario (junio -
julio) se acumule
un aumento o
disminucion de
minimo el 5% en
pesos
constantes

- El ajuste lo hace directamente el
prestador.

Ajuste alos valores
incluidos en el CMO por
concepto de mayores
costos operativos
particulares generados
por la puesta en operacién
de un nuevo activo

-Paragrafo 3 del
articulo
2.1.2.1.4.2.7.de la
Resolucion CRA
943 de 2021.

Cada vez que se
generen costos
operativos
adicional por la
entrada en
operacion de un
nuevo activo.

- El ajuste lo hace directamente el
prestador.

-Cuando se trate de la entrada en
operacion de una Planta de
Tratamiento de Aguas Residuales —
PTAR, para la inclusion de los
costos operativos particulares
debera contar con la certificacion de
la Autoridad Ambiental
correspondiente.

Ajuste alos valores
incluidos en el CMO por
concepto de costos de
contratos de suministro

de agua potable y/o

interconexién

-Articulo 2.1.2.3.2.
de la Resolucion
CRA 943 de 2021.

Por la
suscripcion de
un nuevo
contrato de
suministro de
agua potable o
de interconexion
o por la
maodificacién del
precio pactado
en un contrato
en ejecucion.

- El ajuste lo hace directamente el
prestador

Ajuste ala demanda por
efecto de suscribir un
contrato de suministro de
agua potable o de
interconexion, por entrada
o salidadeun
beneficiario, que no
estaba contemplado en el
estudio de costos del
proveedor, se presenten
variaciones mayores al 5%
en su proyeccién de
demanda, atendiendo tal
situacion, éste debera
reducir o aumentar dicha
proyeccion segun
correspondaen el
porcentaje resultante

-Articulo 2.4.2.8.1.
de la Resolucion
CRA 943 de 2021.

Por entrada o
salida de un
beneficiario en
un proveedor de
un contrato de
suministro de
agua potable o
de interconexion

- El ajuste lo hace directamente el
prestador

Ajuste alos valores
incluidos en el CMI por
variacion menor o igual al
10% del valor presente del
POIR del APS definido
para el célculo de las
tarifas, como efecto de
una modificacién en las
normas urbanisticas

-Paréagrafo 5 del
articulo
2.1.2.1.1.7. de la
Resolucién CRA
943 de 2021.

Cada vez que se
genere una
variacién menor
o igual al 10%
del valor
presente del
POIR del APS
definido para el
célculo de las
tarifas, como
efecto de una
modificacion en
las normas
urbanisticas

- El ajuste lo hace directamente el
prestador sin autorizacién de la
CRA

Ajuste alos valores
incluidos en el CMI por
descuentos generados de
aportes bajo condicién

-Articulo 2.1.2.3.3
de la Resolucion
CRA 943 de 2021.

Cuando se

descuenten los
aportes de que
trata el articulo

- El ajuste lo hace directamente el
prestador sin autorizacion de la
CRA
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Actualizaciones en los
costos econémicos de
referencia

Referencia
normativa

Temporalidad

Observacion

87.9 de la Ley
142 de 1994

Ajuste alos valores
incluidos en el CMI por
adopcion y/o modificacién

-Articulo 2.1.2.3.4
de la Resolucién

Por adopcion y/o
modificacion del
Plan de
Saneamiento y

- El ajuste lo hace directamente el
prestador sin autorizacién de la

dilll:ri?oddees\?;%?nn?;rtlézy CRA 943 de 2021. Manejo de CRA
Vertimientos
-Articulo Por una sola vez

Ajuste tarifario por
inclusiéon de inversiones
ambientales adicionales

2.1.2.145.1.dela
Resolucién CRA
943 de 2021.

al afo, cada afo
tarifario, desde
el primero (10)
de julio de 2021

- El ajuste lo hace directamente el
prestador sin autorizacién de la

CRA

Modificacion de las
féormulas tarifarias

-Articulo 1.8.7.1.1.
y siguientes de la
Resolucion CRA
943 de 2021.

Por solicitud del
prestador

-Requiere aprobacion de la solicitud

por parte de la CRA.

-A la fecha no se ha aprobado

ninguna solicitud.

Fuente: Elaboracién propia CRA, 2022

16.2.4. Evolucion de las tarifas de alcantarillado (2018-2022)

Graéfico 16. Tarifa Nacional de Alcantarillado (%/$)

Tarifa Promedio Nacional
Servicio de Alcantarillado
Afio
0,08
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0,04
0.02 1,33% 1.71% 1,25% 3,30%
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Tarifa Promedio
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Fuente: Elaboracién propia CRA con informacién del SUI, 2018-2022.

Sobre el comportamiento de la tarifa promedio a nivel nacional del servicio de alcantarillado
es importante tener en cuenta que la misma se ha incrementado en menor proporcion a los
aumentos que ha tenido el salario minimo legal, de hecho, en el periodo acumulado 2018 —
2022 el salario aument6 en un 28% mientras que la tarifa en 7.8% (ver Gréafico 17), situacion
gue como se menciond anteriormente bajo el supuesto de ceteris paribus representaria un
aumento en el ingreso real.
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Gréfico 17. Tarifa Nacional de Alcantarillado vs Salario Minimo Legal (%)
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Fuente: Elaboracion propia CRA con informacion del SUI y del Banrep, 2018-2022.

Al igual que en acueducto, las regiones Bogota y Caribe es donde se presenta un mayor
valor de la tarifa para el afio 2022, sin embargo, en este caso le siguen las regiones Llanos
Orientales y Eje Cafetero. Finalmente, las regiones dénde la tarifa fue menor durante el afio
2022 fue Centro Oriente y Pacifico.

Ahora bien, al analizar la tasa de crecimiento de la tarifa por region en el periodo 2018 a
2022, se evidencia que Bogota y el Eje Cafetero alcanzaron un crecimiento de 17,4% y
10,6% respectivamente, muy por encima del crecimiento promedio a nivel regional que se
localizé en 8,4%. De la misma forma regiones como Centro Oriente y Centro Sur tuvieron
un alto crecimiento con 9,5% y 9%, respectivamente.

Graéfico 18. Tarifa de Alcantarillado por Regiones ($)

Tarifa Promedio Nacional por Regiones

Servicio de Alcantarillado
Pacifica Centro Oriente Centro Sur Eje Cafetero Llanos Bogota Caribe
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Fuente: Elaboracién propia CRA con informacién del SUI, 2018-2022.

La region pacifica por su parte se ubica como la regién con la menor tasa de crecimiento en
el periodo analizado con un crecimiento de solo 1,3%, seguido del Llanos Orientales y
Caribe con un crecimiento de 5,4% y 5,5% respectivamente.

A nivel departamental se observa que 13 departamentos y Bogota tienen un crecimiento por
encima del crecimiento promedio de 7,8% a nivel nacional. Estos departamentos son: Cesar
(62%), Magdalena (25%), Casanare (19%), Antioquia (18%), Risaralda (17%), Boyaca
(14%), Huila (13%), Narifio (12%), Amazonas (11%), Cundinamarca, Santander y Tolima
(10%), Meta (9%). Bogota por su parte tuvo un incremento de 17%.

Los departamentos que presentaron una menor tasa de crecimiento durante el periodo 2018
- 2022 fueron Guaviare, Norte de Santander y la Guajira que presentaron una contraccién
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en el valor de la tarifa con —30,3%, -14%. y -14%, respectivamente. Seguido de Cérdoba (-
13,3%), Cauca (-10,5%), Quindio (-0,2%)%y Atlantico (0,2%).

Gréfico 19. Tarifa Promedio Nacional de Alcantarillado ($)
Tarifa Promedio Nacional por Segmento
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Fuente: Elaboracién propia CRA con informacién del SUI, 2018-2022.

De esta forma es posible establecer que el segmento que actualmente responde a una tarifa
mayor es el Segmento 1 de grandes prestadores, seguido del segmento 2 y 3 de
prestadores medianos y luego el segmento 4 donde se ubican prestadores de menor
tamafo. De la misma forma que en Acueducto el segmento que presentd una mayor tasa
de crecimiento fue el segmento 4 con un crecimiento de 17%, seguido del segmento 3 con
un crecimiento de 12%. Por su parte el segmento con un menor crecimiento en la tarifa
durante el periodo objeto de analisis fue el segmento 2, con un crecimiento del 2%.

16.2.5. Acumulacion de IPC

Uno de los principales factores de actualizacion de los costos econdémicos de referencia que
determinan la tarifa del servicio de acueducto y alcantarillado, excepto para el CMT, es la
acumulacion del IPC en un 3%. En ese sentido, al igual que en acueducto, en el caso del
servicio publico de alcantarillado, en los Gltimos 5 afios (2018-2022), el IPC se ha acumulado
siete veces en el 3%, lo que significa que las tarifas debieron subir en promedio un 21% a
nivel nacional.

En ninguna regién se alcanzé la acumulacién del 21%; sin embargo, hay regiones que
presentan un ajuste mas cercano al del IPC, y esto se puede deber a diferentes a
condiciones particulares en la prestacion del servicio de cada prestador. Asi mismo, se
evidencia que en la regién Bogota, Eje Cafetero y Centro Oriente y Centro Sur se ubicaron
por encima del crecimiento promedio nacional que correspondié al 8%. Seguidas finalmente
por la region Pacifico donde se presenté el menor ajuste de frecuencias acumuladas del
IPC del 3%. con 1,3%.

Lo anterior, puede deberse a diferentes condiciones particulares de cada region; sin
embargo, es importante establecer como se menciond anteriormente en el analisis del
servicio publico de acueducto, que existen diferentes condiciones socioecondémicas en cada
regién que limitan tanto a los usuarios, como a los prestadores para realizar dichos ajustes.

De la misma forma que ocurre en el servicio publico de Acueducto, las regiones con un
menor indicador de pobreza a nivel nacional son Bogota, Caribe y Centro Oriente, es decir,

% |a contraccién en la tarifa de acueducto en algunos departamentos puede estar explicada por calidad e la
informacion reportada o por situaciones particulares propias de cada prestador dentro de las APS que han llevado
a la reduccion en la tarifa.
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son regiones que posiblemente cuenten con una mayor capacidad de pago por parte de sus

usuarios y permiten al prestador realizar los respectivos ajustes tarifarios de acuerdo con la
norma sin caer en algun riesgo financiero.

16.2.6. Evolucion de los consumos del servicio publico
domiciliario de acueducto

Ahora bien, como es posible observar en la siguiente grafica, el consumo promedio de agua
a lo largo del tiempo se ha comportado de forma diferente en cada piso térmico en todo el
territorio nacional, mientras que, en el piso térmico calido, el consumo promedio ha tendido
a disminuir alrededor de un 5% en el periodo 2017 a 2021, en el piso térmico frio se ha
mantenido constante; sin embargo, este Ultimo se mantiene por debajo del consumo de los
pisos térmicos templado y calido.

Gréfico 20. Consumo Promedio por Piso Térmico (m?3)
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Fuente: Elaboracién CRA con informacién del SUI, 2017-2021

La inclusion de la variable ex6gena piso térmico permite agregar al andlisis de funcion de la
demanda, el factor de la diferencia en el consumo dadas las circunstancias climéticas de
cada zona es por esta razén gque resulta de suma importancia para los analisis de la misma.

A través de los afos objeto de andlisis es posible observar que el consumo promedio a nivel
nacional ha tendido a disminuir levemente a nivel de piso térmico y ese mismo
comportamiento se observa a nivel de estratos, con excepcién del estrato 6 que se ha
mantenido mas estable a lo largo del tiempo. Es importante resaltar que el consumo
promedio los estratos 5 y 6 se ubicO por encima de la media nacional de 12,25 metros
cubicos, alcanzando 12,65 y 14,28 metros clbicos respectivamente. Lo que a grandes
rasgos indica habitos de consumo mayores en estos dos Ultimos.
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Gréfico 21. Consumo Promedio por Estrato (m®)
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Fuente: Elaboracién CRA con informacién del SUI, 2017-2021

Por otro lado, haciendo un andlisis en conjunto del consumo promedio por estrato y piso
térmico para el afio 2021, se mantiene la hipétesis de un consumo mayor en los estratos
mas altos para los 3 pisos térmicos. Asi mismo, se refleja un mayor crecimiento del consumo
promedio de agua en el piso térmico calido (2%) en el periodo analizado, seguido del piso
térmico templado con un 1% y el piso térmico frio donde no se refleja un cambio
representativo de consumo.

Gréfico 22..Consumo Promedio por Estrato y Piso Térmico (m?3)
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Fuente: Elaboraciéon CRA con informacion del SUI, 2017-2021
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Por otra parte, es posible observar que las regiones que presentan un mayor consumo
promedio son la region Pacifico (13,79) y la region Caribe (13,31), seguidas de la regién
Centro sur (12,92) y la region Centro Oriente (12,57). La regién de los Llanos Orientales es
la que mas ha presentado un incremento en su consumo entre el 2017 y el 2021 (4,9%).

Es importante establecer que diferencias climaticas y diferencias en la densidad poblacional
de las diferentes regiones, pueden tener un impacto decisorio sobre el consumo de agua
en algunos departamentos del pais. La diversidad climatica y las diferencias en la altitud de
los sistemas montafiosos influyen en la disponibilidad de agua en las diferentes regiones
(IDEAM, 2019). Asi mismo segun el Censo poblacional del DANE 2018, las regiones con
mayor densidad poblacional, como la regién Andina y la Costa Caribe, suelen tener un
mayor consumo de agua para cubrir las necesidades domésticas y comerciales de sus
habitantes. Como se puede ver en el comportamiento del consumo de la siguiente grafica,
regiones como la Centro sur y el Caribe, presentan un mayor consumo en relacioén con otras
regiones del pais y por esta razén resulta importante analizar y tener en cuenta los factores
diferenciales entre las mismas.

Gréfico 23. Consumo por Regiones (m°)

Consumo Promedio Nacional por Regiones
Servicio de Acueducto

Bogota Caribe Centro Oriente Centro Sur Eje Cafetero Llanos Pacifico
=}
M~ 1o ] oo o
wort oo ST ey m D M oo w o ol ¢ R
[ m" o m" - S~ oW m" O + o I M~ o ] T
15 .—cﬁ.—qf‘ﬁqﬂﬁﬂgm‘-N~§=“'ngﬁggﬁa‘m‘;‘tm‘m_gm‘ﬁﬁml"ﬂ
[ o e E I e = -

10,17
10,20

10,14
10,09

9,90

Consumo Promedio

w

10
0

I (v« I [ e T e« B = R T

== i e e Ol 0| e e e L
[ T e T e T s T s s Y e R s T e Y R} >
(XYY Y] [V Y B S Y R S Y R SV oY

o
=l

0 ¥ ~ n
o C [ T o B s R

0 P~ o o o |

|
[ R R R e s T e T
o XY YY)

Fuente: Elaboracién CRA con informacién del SUI, 2017-2021

Entre 2017 y 2021, los departamentos que presentaron una mayor tasa de crecimiento en
el consumo promedio fueron Narifio (10,3%) y Caldas (6,2%) seguido de Meta (5,7%),
Arauca (2,4%) y Boyaca (1,8%).

Por otro lado, los departamentos que presentaron una mayor disminucién en el consumo
fueron, Cesar (15,8%), Norte de Santander (12,4%), seguido de Tolima (9%), La Guajira
(8,9%) y Caqueta (7,4%).

16.2.7. " Evolucion tarifas y consumo promedio

Tarifas de Acueducto:

Tarifa Promedio por Departamento ($) Tasa de Crecimiento
DEPARTAMENTO 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 2018 - 2022 (%) 2018 - 2022
CESAR 6.832 | 6.832 | 6.832 | 6.832 | 9.405 7.347 37,70%
MAGDALENA 8.022 | 8.759 | 8.816 | 8.760 | 10.394 8.950 29,60%
ARAUCA 6.056 | 6.089 | 6.120 | 6.197 | 7.816 6.456 29,10%
CUNDINAMARCA 7.302 | 7.588 | 7.785 | 8.091 | 9.140 7.981 25,20%
BOLIVAR 10.702 | 10.754 | 14.875 | 11.464 | 12.716 12.102 18,80%
BOGOTA, D.C. 8.951 | 9.247 | 9.202 | 9.629 | 10.281 9.480 14,90%
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Tarifa Promedio por Departamento ($) Tasa de Crecimiento
DEPARTAMENTO 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 2018 - 2022 (%) 2018 - 2022
QUINDIO 7.470 | 7.658 | 7.823 | 7.973 | 8.491 7.883 13,70%
ANTIOQUIA 8332 | 8.385 | 8608 | 8.824 | 9.415 8.713 13,00%
NARINO 6.888 | 7.126 | 7.243 | 7.324 | 7.777 7.271 12,90%
HUILA 6.867 | 6.997 | 7.041 | 7.200 | 7.688 7.160 11,90%
NORTE DE SANTANDER 6.031 | 6.037 | 6.486 | 6.585 | 6.729 6.373 11,60%
LA GUAJIRA 7.877 | 8.005 | 8176 | 8.422 | 8.765 8.249 11,30%
CASANARE 6.954 | 7.242 | 7.368 | 7.247 | 7.717 7.305 11,00%
CAQUETA 5744 | 5945 | 6.008 | 6.056 | 6.337 6.018 10,30%
TOLIMA 7.148 | 7.156 | 7.835 | 8.152 | 7.820 7.622 9,40%
CAUCA 5872 | 6.043 | 5925 | 6.017 | 6.322 6.035 7,70%
META 6.907 | 6.994 | 7.135 | 7.201 | 7.424 7.150 7,50%
BOYACA 7316 | 7526 | 7.570 | 7.762 | 7.761 7.587 6,10%
SANTANDER 8670 | 8535 | 8719 | 8.812 | 9.161 8.779 5,70% I'ﬂl'l
ATLANTICO 10.339 | 10.386 | 10.312 [ 10.512 | 10.920 10.494 5,60% S_
CALDAS 7.838 | 7.990 | 7.853 | 8.063 | 8.175 7.984 4,30% 8_
GUAVIARE 7.604 | 7.642 | 7577 | 7.560 | 7.897 7.656 3,90% %
VALLE DEL CAUCA 8.463 | 7.948 | 8338 | 8518 | 8.773 8.408 3,70% g
RISARALDA 9.001 | 8554 | 8718 | 8.568 | 8.869 8.742 -1,50% _8
CORDOBA 8.485 | 8.755 | 8.895 | 8544 | 8.170 8.570 -3,70% CE
Fuente: Elaboracién propia con informacién de la SPD, 2018-2022 5
(7))
Tarifas de Alcantarillado: 3
<)

. . Tasa de

Tarifa Promedio por Departamento ($) Crecimiento

DEPARTAMENTO 2018 2019 2020 2021 2022 2018 - 2022 | 2018 - 2022
CESAR 3.831 3.831 3.831 3.831 6.216 4.308 62,20%
MAGDALENA 3.991 4.270 4.375 4518 4,983 4.427 24,90%
CASANARE 3.790 3.967 4.023 4.097 4.493 4.074 18,60%
ANTIOQUIA 5.084 5.287 5.498 5.653 6.021 5.508 18,40%
BOGOTA 5.679 5.858 5.885 6.085 6.667 6.035 17,40%
RISARALDA 4.453 4.677 4.894 4.924 5.197 4.829 16,70%
BOYACA 3.689 3.862 3.904 3.965 4.188 3.922 13,50%
HUILA 5.688 5.805 5.863 5.998 6.423 5.955 12,90%
NARINO 3.191 3.294 3.374 3.415 3571 3.369 11,90%
AMAZONAS 3.019 3.019 3.019 3.046 3.348 3.090 10,90%
CUNDINAMARCA 4.644 4.735 4.757 4.979 5.106 4.844 10,00%
SANTANDER 5.255 5.485 5.587 5.573 5.768 5.533 9,80%
TOLIMA 4.260 4.272 4.455 4.644 4,670 4.460 9,60%
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Tarifa Promedio por Departamento ($) Grasade
DEPARTAMENTO | 2018 2019 2020 2021 2022 2018-2022 | 2018- 2022
META 5.352 5.559 5.755 5.823 5824 | 5663 8,80%
CAQUETA 5.366 5.748 5.918 5533 5773|  5.668 7,60%
BOLIVAR 9.070 9.371 9.700 9.201 9327| 9352 2,80%
S DEr 5.063 4538 4.839 4.943 5157|  4.908 1,90%
ARAUCA 7.425 7.465 7.691 7.691 7555 |  7.565 1,80%
CALDAS 5.032 5.644 5.641 5.600 5102 | 5404 1,40%
ATLANTICO 7.207 7.445 7.428 7.227 7221  7.305 0,20%
QUINDIO 5.251 4.822 4.900 5.064 5239 | 5055 -0,20%
CAUCA 3.928 4.383 3.244 3.290 3514 | 3672 -10,50%
CORDOBA 5.148 5.312 5.396 4.928 4.462 | 5049 -13,30%
GUAJIRA 6.222 6.419 6.557 6.222 5354 | 6155 -14,00% m
n
QENRTTEN%EER 3538 3.719 3.726 3.440 3.044| - 3493 -14,00% S:
GUAVIARE 9.870 9.174 6:636 6.595 6.884| 7.832 -30,30% %
Consumo acueducto: 8
£
Consumo Promedio por Departamento (m?) Tasade g
Crecimiento (%) C:D
Departamento 2017* | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 2017-2021 2017-2021 C‘-D'.
ANTIOQUIA 11,88 | 11,75 | 11,70 | 11,77 | 11,69 11,76 -1,5% 8
ARAUCA 13,51 | 13,78 | 14,51 | 14,35 | 13,83 14,00 2,4% g_-’
ATLANTICO 13,32 | 13,79 | 13,68 | 13,33 | 13,20 13,46 -0,9%
BOGOTA 10,17 | 10,20 | 10,14 | 10,09 | 9,90 10,10 -2,6%
BOLIVAR 14,09 | 13,75 13,83 | 13,50 | 13,69 13,77 -2,8%
BOYACA 11,75 | 12,05 | 11,94 | 12,27 | 11,95 11,99 1,8%
CALDAS 10,84 | 10,91 | 10,82 | 11,01 | 11,51 11,02 6,2%
CAQUETA 16,31 | 16,32 | 15,09 | 14,24 | 15,11 15,41 -7,4%
CAUCA 13,77 | 13,01 | 13,00 | 12,97 | 13,13 13,18 -4,7%
CESAR 15,38 | 14,35 | 13,74 | 13,52 | 12,95 13,99 -15,8%
CORDOBA 13,30 | 12,62 | 12,82 | 13,28 | 13,26 13,06 -0,3%
CUNDINAMARCA 12,81 | 12,81 | 12,49 | 12,58 | 12,51 12,64 -2,3%
GUAIJIRA 13,33 | 12,37 | 13,02 | 12,25 | 12,14 12,62 -8,9%
HUILA 13,42 | 13,13 | 12,97 | 12,94 | 12,54 13,00 -6,5%
META 11,80 | 11,83 | 11,50 | 11,01 | 12,47 11,72 57%
NARINO 9,39 9,82 |10,18 | 10,51 | 10,35 10,05 10,3%
NORTE DE SANTANDER 12,18 | 11,23 | 11,48 | 10,82 | 10,66 11,28 -12,4%
QUINDIO 13,02 | 12,41 | 12,37 | 12,38 | 12,77 12,59 -1,9%
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Consumo Promedio por Departamento (m?) Tasade
Crecimiento (%)
Departamento 2017* | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 2017-2021 2017-2021
RISARALDA 12,50 | 12,10 | 12,64 | 12,79 | 12,31 12,47 -1,5%
SANTANDER 13,57 | 13,11 | 13,00 | 12,96 | 12,71 13,07 -6,3%
TOLIMA 13,76 | 13,26 | 12,74 | 12,57 | 12,53 12,97 -9,0%
VALLE DEL CAUCA 14,06 | 14,05 | 13,68 | 14,04 | 13,66 13,90 -2,8%

Elaboracion propia con informacion del SUI, 2018-2022
* Informacién disponible de julio a diciembre.

16.2.8. Elasticidad Precio de la Demanda

16.1.8.1. Marco metodoldgico

Para realizar una Regresion lineal simple es importante tener en cuenta:

i. Metodologia utilizada:

Cuando se trata modelar el comportamiento de la demanda de un bien, se pueden tener en
cuenta todas las variables que influyen sobre el comportamiento del mismo. Dada la
complejidad de compilar las variables o caracteristicas que pueden tener influencia sobre el
consumo del agua en Colombia, bajo la teoria econdémica se recurre a un procedimiento
econométrico mediante el cual se pretende observar la variacion de una variable con
respecto a otra, asumiendo todo lo deméas contante; asi, por ejemplo, en el caso de la
demanda del agua en funcién de su precio, se supondra un cambio en este con todas las
demas variables constantes (Ceteris Paribus).

De acuerdo con esto y teniendo en cuenta que en este trabajo solo se consideran los
cambios presentados en la demanda de agua como una funcion de los cambios realizados
en los precios, el establecimiento del precio se convierte en un factor importante para influir
en la demanda del agua y por tanto en el nivel de ingresos de los prestadores y la calidad
de vida de los consumidores, siendo esta Ultima prioridad dentro del presente estudio de
Componente Social en Colombia.

Dado lo anterior para la estimacion de la elasticidad precio de la demanda, desde el punto
de vista econométrico la metodologia usada para el calculo de la misma es el modelo de
Regresioén Lineal Simple. Los modelos lineales se utilizan cuando quiere predecir o explicar
una variable dependiente a partir de una o0 més variables independientes. En este caso la
regresion lineal permite observar el comportamiento del consumo de agua dados los
cambios en el precio de la misma.

ii. Eleccion de las variables

Deben identificarse correctamente las variables que permitirdn estimar la elasticidad, es
decir, identificar aquellas variables que permiten medir la demanda de agua en Colombia,
asi como aquellos factores que determinan el precio de la misma. Dichas variables deben
ser cuantitativas.

iii. Variables logaritmicas

Transformar las variables a variables logaritmicas, ademas de brindar una misma unidad
de medida, permite tener una mayor estabilidad dentro del modelo y reduce la sensibilidad
de las estimaciones a los valores atipicos, que en este caso en especifico pueden ser
bastantes dada la heterogeneidad de los datos.

m
0
—*
c
=
o
Q
@
o
o
3

=)
o
=
®
S
—+
®
%
o
O,
L




COLOMB'A Comisién

POTENCIA DE LA - ge ‘?‘EQUl;Cité";l
=avsy de Agua Potable y

Vl DA ERAYA Saneamiento Basico

iv. Supuestos

7
f N 4

Es importante establecer algunos supuestos® necesarios para un modelo de regresion
lineal:

a. Para cada valor de la variable independiente, la distribucién de la variable
dependiente debe ser normal.

b. La varianza de distribucién de la variable dependiente debe ser constante para
todos los valores de la variable independiente.

c. Larelacién entre la variable dependiente y cada variable independiente debe ser
lineal y todas las observaciones deben ser independientes.

v. Método econométrico:

Como el modelo que se propone a continuacion para el célculo de la elasticidad precio de
la demanda, es un modelo lineal y uniecuacional, la regresion lineal la realizamos por el
método de Minimos Cuadrados Ordinarios.

Este método busca minimizar la suma de los cuadrados de los errores, es decir, la suma de
los cuadrados de las diferencias entre los valores reales observados y los valores estimados
bajo la regresion. Por otro lado, el modelo también permite encontrar la relacion poblacional
entre las variables cuando la relacién es lineal. Dado lo anterior, el coeficiente proporciona
una estimacion del impacto del cambio de una unidad en X sobre Y, medido en unidades
de Y, lo que aplicaria para la estimacién de la Elasticidad precio de la demanda.

Y =a+ bX

ay

Donde el coeficiente de la variable independiente b = —x €S la pendiente de una linea recta;

por lo cual, mide el impacto de un cambio unitario en X sobre Y medido en unidades de Y97.

Para que el modelo tenga solucién se exige que el nUmero de datos (observaciones) sea
superior al nimero de parametros del modelo (n>k), es decir el nimero de la muestra debe
ser mayor al nimero de variables incluidas®e.

Adicionalmente es importante precisar que el método supone que los estimadores por
minimo cuadrados ordinarios (MCO)®°:

a. Son lineales
b. Soninsesgados
c. Tienen varianza minima

16.2.8.2. Disefio Experimental:
i. Poblacion:

La poblacién de la muestra corresponde a los usuarios atendidos por 75 prestadores de
acueducto y alcantarillado que existen en el pais y atienden 168 municipios. Bajo la nueva
propuesta de segmentacién existen 163 prestadores. Por lo que la muestra esta teniendo
en cuenta el 46% de los prestadores a nivel nacional.

Adicionalmente al realizar agrupaciones por segmento y estratos, la muestra obtenida es la
siguiente:

% 1BM, 2022.

97 OpenStax (2022). Introduccion a la estadistica empresarial, Interpretacion de los coeficientes de regresion:
elasticidad y transformacién logaritmica.

% Avila, C. O. & Marques, N. (2019). Curso basico de econometria clasica

% Ibid.
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Tabla 25. Nimero de Prestadores por segmento y estrato

Segmento Total | Estrato 1 | Estrato 2 | Estrato 3 | Estrato 4 | Estrato 5 | Estrato 6
Segmento 1 6 6 6 6 6 6 6
Segmento 2 22 22 22 22 22 20 18
Segmento 3 22 22 22 22 20 9 4
Segmento 4 25 24 25 24 19 9 2

Fuente: Elaboracién CRA, 2023

Tabla 26. NUmero de Prestadores por estrato
Estrato Estrato 1 Estrato 2 | Estrato 3 Estrato 4 Estrato 5 Estrato 6

N. Prestadores 74 75 74 67 44 30
Fuente: Elaboracién CRA, 2023

Es importante precisar y tener en cuenta el nimero de la muestra en los diferentes
escenarios, dado que seran pilar fundamental en el analisis de los resultados de la
elasticidad precio de la demanda de agua. Se observa una muestra uniforme para todos los
estratos en los segmentos 1y 2; sin embargo, en los segmentos 3 y 4 la uniformidad de la
muestra se ve afectada por un menor nimero de prestadores en los estratos 5y 6.

De la misma forma se puede observar a nivel general de estratos una muestra uniforme de
prestadores en los estratos 1, 2 y 3y 4. Pero una menor muestra especialmente en el estrato
6.

ii. Periodo de Andlisis

Andlisis para una serie de tiempo de 54 meses, desde julio de 2017 hasta diciembre de
2021.

iii. Fuentes de Informaciéon

Consumo promedio de agua (m3) para todos los estratos residenciales: La informacién se
obtuvo de la bodega de datos SUI_COMERCIAL de la herramienta O3 que se encuentra
publicada en el Sistema Unico de Informacion -SUI- y que es calculado a partir de la
informacion que reportan mensualmente los prestadores del servicio de acueducto en el
Formato de Facturacion.

Tarifa Servicio de Acueducto ($) para todos los estratos residenciales: La informacion fue
suministrada por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través del
radicado SSPD 20223210104222.

Segmentos Prestadores: La informacién se obtuvo del Estudio Generalidades del Nuevo
Marco Tarifario de Acueducto y Alcantarillado para grandes prestadores 2022.

iv. Tratamiento de los datos

Con la informacién obtenida se procedio a realizar una revisién con la finalidad de construir
series de tiempo de consumo y tarifas completas para todos los prestadores, municipios y
estratos de la muestra.

Para realizar la estimacion de la elasticidad precio de la demanda de agua, es importante
contar con informacion completa para todos los meses de la serie de tiempo tanto de los
precios, en este caso tarifas, como del consumo residencial de agua con la finalidad de
observar efectivamente la relacién entre estas dos variables para cada uno de los
escenarios posibles. Tanto a la base de tarifas, como a la base consumo se les incluy6
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desde el inicio el segmento para cada uno de los prestadores con la finalidad de contar con
esta caracterizacion y poder tener conclusiones con un mayor detalle.

Los datos de consumo fueron empalmados de tal forma que se mantuviera el mayor nimero
de observaciones dentro de la serie de tiempo, asegurando que todos los prestadores en
todos los municipios tuvieran reportados los 54 datos del periodo de tiempo. El empalme y
la reconstruccién de los datos faltantes se realiz6 de forma manual y organizada para cada
una de las observaciones donde fue posible. De la misma forma se reviso la consistencia
de los datos a lo largo del tiempo, dado que se detectaron algunos problemas de informacion
especialmente con decimales del consumo que subestimaban o sobrestimaban algunas
observaciones y no coincidian con el consumo promedio de cada uno de los prestadores,
en municipios especificos y para cada uno de los estratos residenciales.

De la misma forma que con la variable consumo se hizo una revisién de las tarifas
compartidas por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios. En ese sentido,
se realizé un empalme de las series donde era posible, alcanzando las 54 observaciones
del periodo de observacion. Asi mismo, se hizo una validacion de las tarifas manualmente
y para cada uno de los casos, asegurando una consistencia tanto en los datos minimos
como en los datos maximos de acuerdo con las tarifas promedio en cada uno de los casos.

Teniendo las dos bases completas para los 54 meses de la muestra se procedié a hacer
una validaciéon asignando un ID Unico para cada prestador, en cada estrato y para cada uno
de los municipios con esto se asegur6 que la observacion estuviera incluida tanto en la base
de consumo como en la base de tarifas, para poder hallar la relacion de la elasticidad de
forma consistente para cada uno de los casos. Es decir, ambas bases quedaron con el
mismo numero de observaciones, para una serie de consumo se identific6 una serie de
tarifas. Lo que permite no solo encontrar la elasticidad precio de la demanda a nivel
nacional, segmentos y estratos, como finalidad de este estudio, si no que permite tener
informacion precisa en caso de que se requiera encontrar esta informacion en niveles mas
desagregado, como prestadores e incluso municipios para futuros estudios.

v. Modelo Log - Log:

Como se menciond anteriormente es importante contar con las variables en forma
logaritmica para mejorar la calidad de la informacién en términos de unidades y sensibilidad
de la informaciéon a datos atipicos, razén por la cual el modelo que se propone a
continuacion se define como Log-Log. La principal caracteristica que buscamos de las
variables para que podamos aplicar los logaritmos es que sean cantidades estrictamente
positivas, lo que aplica perfectamente en el caso con las tarifas y el consumo de agua en el
pais.

InQ = By + 1 In(P) + ¢
Donde:

InQ : Logaritmo natural de la cantidad demandada promedio residencial del agua para cada
estrato socioecondémico.

In(P): Logaritmo natural de la tarifa promedio para cada estrato socioecondmico del servicio
de acueducto.

B, : Elasticidad precio de la demanda.

&;: Término de error.

Dentro del modelo Log-Log se atribuye a 1 la elasticidad de Y, respecto a X. Se interpreta
como un incremento del 1% en X es asociado a un cambio en Y de 81%.
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16.1.8.3. Resultados estadisticos del analisis a nivel Nacional:
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Dispersion simple con ajuste de linea de Tarifa E2 por Consumo E2
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*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Dispersion simple con ajuste de linea de Tarifa E3 por Consumo E3
R*Lineal =0,125

Estrato 3
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**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Dispersién simple con ajuste de linea de Tarifa E4 por Consumo E4
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** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Estrato 5
Dispersion simple con ajuste de linea de Tarifa ES por Consumo E5
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*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Estrato 6
Dispersion simple con ajuste de linea de Tarifa E6 por Consumo E6
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16.2.9. Capacidad de pago de los usuarios del nuevo marco
tarifario

Resulta importante conocer la disposicion de consumo de los usuarios ante fluctuaciones
en el precio, sin embargo, éste no resulta ser el Unico factor importante y decisivo en el
consumo del recurso hidrico, pues existen otros factores como por ejemplo su capacidad
de pago.

En este contexto, es importante recordar que la demanda de un bien o servicio puede ser
definida como toda necesidad respaldada por un poder de compra y es precisamente esto
Gltimo lo que se relaciona directamente con el concepto de capacidad de pago.

La capacidad de pago en un servicio publico se refiere a la habilidad de los usuarios de
dicho servicio para hacer frente a los costos asociados con su uso. En otras palabras, se
trata de la capacidad financiera que tienen los usuarios para pagar las tarifas y otros costos
relacionados con el servicio, sin que esto les genere una carga excesiva o los lleve a
situaciones de incumplimiento.

Segun Rueda, Garcia y Duque (2017), la capacidad de pago en acueducto es un indicador
que permite determinar la posibilidad de los usuarios de un sistema de acueducto para cubrir
los costos operativos y de mantenimiento del servicio, asi como para realizar inversiones
que permitan mejorar la calidad y la eficiencia del mismo. Para evaluar la capacidad de
pago, se deben considerar diversos factores, como el nivel de ingresos de los usuarios, la
estructura tarifaria del servicio, los costos del agua y los niveles de €ficiencia y pérdidas en
la distribucion del agua.

Analizar la capacidad de pago permite tanto a suscriptores, como prestadores tomar
decisiones alrededor de la demanda de agua, lo que resulta un factor fundamental dentro
del andlisis de la misma. Adicionalmente, permite garantizar la sostenibilidad financiera del
servicio y asegurar que los costos sean compartidos de manera equitativa entre los
usuarios. Para evaluar la capacidad de pago de los usuarios, se pueden utilizar diferentes
herramientas tales como el analisis de ingresos y gastos o las encuestas de percepcion de
la calidad del servicio.

A nivel general, existen algunos factores e indicadores socioeconémicos, que, si bien no
brinda un detalle a nivel individual de la capacidad de pago de los hogares, permite un
acercamiento sobre la liquidez econdmicay a las barreras econémicas que puede presentar
un suscriptor en algunos territorios del pais.

Algunos de estos indicadores son la Tasa de desempleo, el indice de Pobreza
Multidimensional (IPM), el Indicador de Necesidades Basicas Insatisfechas (NBI) o el
indicador de miseria.
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La tasa de desempleo en Colombia es calculada y reportada por el Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica (DANE). Es una medida estadistica que representa
el porcentaje de personas en edad de trabajar (mayores de 12 afios) que estan buscando
empleo activamente y no lo encuentran en relacion con la poblacion econémicamente activa
(PEA), que incluye a las personas ocupadas y a las que estan buscando empleo. Segun el
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE, 2022), la tasa de desempleo
en Colombia durante el cuarto trimestre de 2022 fue del 9,1%. Esto indica una disminucién
con respecto al mismo periodo del afio anterior, cuando la tasa de desempleo se situd en el
12,3%.

El indice de Pobreza Multidimensional (IPM) segun el Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica (DANE) es una medida que busca complementar la medicion
tradicional de la pobreza que se enfoca Unicamente en el ingreso, incorporando otras
dimensiones que tienen un impacto significativo en la calidad de vida de las personas, como
la educacion, la salud y el acceso a servicios publicos basicos, entre otros.

El IPM del DANE se construye a partir de un conjunto de indicadores que reflejan el acceso
de los hogares a estas diferentes dimensiones, y se considera que una persona o un hogar
es pobre si experimenta privaciones en al menos una de estas dimensiones. De esta forma,
el IPM permite tener una visibn mas completa y detallada de la pobreza en Colombia y
orientar las politicas publicas hacia la reduccién de las privaciones en las diferentes
dimensiones que la conforman (DANE, 2020).

Segun el DANE, en el afio 2020 el IPM en Colombia fue del 18,8%, lo que significa que casi
una quinta parte de la poblacién del pais vive en situacion de pobreza multidimensional.
Esta cifra representa un aumento en comparacién con el IPM del afio anterior, que fue del
17,5% (DANE, 2020).

Por otro lado, el NBI (Necesidades Basicas Insatisfechas) es una medida de pobreza
utilizada por el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) en Colombia.
Esta medida busca identificar a aquellos hogares que no tienen acceso a un conjunto de
bienes y servicios basicos que se consideran necesarios para una vida digna.

El NBI se construye a partir de un conjunto de indicadores que reflejan la falta de acceso a
necesidades basicas, como la vivienda adecuada, el saneamiento basico, el acceso a
servicios de salud y educacion, y el acceso a servicios publicos basicos como energia
eléctrica y agua potable, entre otros. Se considera que un hogar se encuentra en situacion
de pobreza cuando experimenta privaciones en al menos tres de estos indicadores. (DANE,
2013).

En el afio 2020 el porcentaje de hogares con al menos una Necesidad Bésica Insatisfecha
(NBI) fue del 18,3%, lo que equivale a aproximadamente 2,7 millones de hogares en el pais.
Este indicador ha mostrado una tendencia a la baja en los Gltimos afios, ya que en el afio
2010 el porcentaje de hogares con NBI era del 29,7% (DANE, 2020).

Por su parte, el indice de miseria es una medida que combina dos factores que afectan el
bienestar econémico de la poblacién: la tasa de desempleo y la tasa de inflacion. Este indice
se construye sumando ambas tasas y refleja la percepcion de los ciudadanos sobre la
economia del pais. Cuanto mayor sea el indice, mayores seran los niveles de desempleo e
inflacion, lo que indica una economia méas deprimida (DANE, 2022).

El célculo del indice de Miseria de Colombia es llevado a cabo por el Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) y se basa en las estadisticas oficiales de
desempleo e inflacion. Segun el DANE, el indice se calcula mediante la siguiente férmula:

indice de Miseria = Tasa de desempleo + Tasa de inflacion
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Segun la dltima informacion disponible de la GEIH, correspondiente al cuarto trimestre de
2022, el indice de miseria en Colombia fue del 16,9%. Esto significa que la calidad de vida
de la poblacién colombiana ha mejorado en comparacion con el mismo periodo del afio
anterior, cuando el indice de miseria se situdé en el 19,8%. Sin embargo, aln existe una
proporcién significativa de la poblacién colombiana que experimenta una baja calidad de
vida debido a la falta de empleo y el aumento de precios (DANE, 2022).
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En el piso térmico frio se presenta una tendencia similar a la presentada a nivel nacional,
puesto que los estratos 2 y 3 tienen el mayor peso de la factura promedio sobre los ingresos
y el estrato 6 el menor peso, tal y como se puede observar en las siguientes tablas.

Tabla 27. Peso de la Factura Promedio Mensual de Acueducto sobre el ingreso promedio

mensual Piso Térmico Frio 2021

Variable/Indicador Estrato 1 | Estrato 2 | Estrato 3 | Estrato 4 | Estrato 5 Estrato 6
Cargo Fijo Promedio ($) 1.805,8 3.611,6 5.116,4 6.019,3 9.029,0 9.630,9
Cargo Variable Promedio ($) 573,8 1.147,5 1.625,6 1.912,5 2.868,8 3.060,0
Consumo Promedio (m?) 11,0 111 10,4 11,0 12,6 12,8
Factura Promedio ($) 8.121,8 16.328,2 21.965,1 27.137,1 45.287,9 48.877,7
Ingreso Promedio ($) 1.064.239 |1.521.160 |2.288.807 |4.222.468 6.162.842 | 11.170.716
E‘;'f‘gg”;gf;gé?opmmedm’ 0,76% 1,07% 096% | 064% | 0,73% 0,44%

Elaboracién propia CRA con informacion de la ENPH DANE (2017) y el SUI (2021)

Tabla 28. Peso de la Factura Promedio Mensual de Alcantarillado sobre el ingreso
promedio mensual Piso Térmico Frio 2021

Variable/Indicador Estrato 1 | Estrato 2 | Estrato 3 | Estrato 4 | Estrato 5 Estrato 6
Cargo Fijo Promedio ($) 1.018,81 2.037,62 2.886,62 3.396,03 5.094,04 5.433,64
Cargo Variable Promedio ($) 468,36 936,72 1.327,02 1.561,20 2.341,80 2.497,92
Consumo Promedio (m?) 11,0 11,1 10,4 11,0 12,6 12,8
Factura Promedio ($) 6.174,61 12.418,33 | 16.640,39 | 20.634,68 | 34.692,57 37.471,15
Ingreso Promedio ($) 1.064.239 | 1.521.160 | 2.288.807 | 4.222.468 | 6.162.842 1.170.716
Relacion Factura Promedio/ | 0.58% 0,82% 0,73% 0,49% 0,56% 0,34%
Ingreso Promedio

Fuente: Elaboracién propia CRA con informacion de la ENPH DANE (2017) y el SUI (2021)

En el piso térmico templado se encuentra un factor comdn en ambos servicios y es que el
mayor peso de la factura promedio sobre los ingresos promedios mensuales se presenta

en los estratos 1, 2 y 3 en comparacion con los otros dos pisos térmicos.

Tabla 29. Peso de la Factura Promedio Mensual de Acueducto sobre el ingreso promedio

mensual Piso Templado 2021

Variable/Indicador Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4 Estrato 5 Estrato 6
Cargo Fijo Promedio (3$) 1.907,6 3.815,2 5.404,9 6.358,7 9.538,0 10.173,9
Cargo Variable Promedio 556,4 1.112,7 1.576,3 1.854,5 2.781,8 2.967,2
Consumo Promedio (m?) 11,9 12,0 12,0 12,1 12,4 14,7
Factura Promedio ($) 8.534,1 17.214,1 24.383,1 28.745,5 43.975,9 53.920,5
Ingreso Promedio ($) 913.355 1.321.104 | 2.000.561 | 3.293.464 | 5.920.878 8.748.558
Relacién Factura

Promedio/ 0,93% 1,30% 1,22% 0,87% 0,74% 0,62%
Ingreso Promedio

Fuente: Elaboracion propia CRA con informacion de la ENPH DANE (2017) y el SUI (2021)
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Tabla 30. Peso de la Factura Promedio Mensual de Alcantarillado sobre el ingreso
promedio mensual Piso Templado 2021

Variable/Indicador Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4 Estrato 5 Estrato 6
Cargo Fijo $ $ $ $ $ $
Promedio 1.108,45 2.216,90 3.140,61 3.694,83 5.542,25 5.911,73
Cargo Variable $ $ $ $ $ $
Promedio 426,92 853,83 1.209,60 1.423,06 2.134,58 2.276,89
Consumo
Promedio (m3) 11,9 12,0 12,0 12,1 12,4 14,7

. $ $ $ $ $ $
Factura Promedio 6.193,25 12.498,50 | 17.703,51 | 20.873,28 | 31.968,02 | 39.480,56
Ingreso Promedio $ $ $ $ $ $

913.355 1.321.104 2.000.561 3.293.464 5.920.878 8.748.558

Relacién Factura
Promedio/ 0,68% 0,95% 0,88% 0,63% 0,54% 0,45%
Ingreso Promedio

Fuente: Elaboracién propia CRA con informacion de la ENPH DANE (2017) y el SUI (2021)

En el piso térmico célido se encuentra un factor comin en ambos servicios y es que en los
estratos 5 y 6 hay un mayor peso de la factura promedio sobre los ingresos promedios
mensuales en comparacion con los otros dos pisos térmicos.

Tabla 31. Peso de la Factura Promedio Mensual de Acueducto sobre el ingreso promedio
mensual Piso Calido 2021

Variable/Indicador Estrato 1 | Estrato 2 | Estrato 3 | Estrato 4 | Estrato 5 Estrato 6
Cargo Fijo Promedio ($) 2.054,2 4.108,5 5.820,4 6.847,5 10.271,2 10.956,0
Cargo Variable Promedio ($) 604,7 1.209,5 1.713,4 2.015,8 3.023,7 3.225,3
Consumo Promedio (m?) 12,9 12,5 12,9 13,6 14,0 16,3
Factura Promedio ($) 9.826,8 19.282,0 27.872,1 34.290,8 52.617,1 63.499,2
Ingreso Promedio ($) 1.194.477 | 1.794.245 | 2.468.877 | 3.943.108 | 5.577.658 | 7.897.585
Relacion Factura Promedio/ | = g5, 1,07% 113% | 087% | 094% 0,80%
Ingreso Promedio

Fuente: Elaboracién propia CRA con informacién de la ENPH DANE (2017) y el SUI (2021)

Tabla 32. Peso de la Factura Promedio Mensual de Alcantarillado sobre el ingreso
promedio mensual Piso Célido 2021

Variable/Indicador Estrato 1 Estrato 2 | Estrato 3 | Estrato 4 | Estrato 5 | Estrato 6
Cargo Fijo Promedio ($) 1.290,92 2.581,85 3.657,62 4.303,08 6.454,62 6.884,93
Cargo Variable Promedio ($) 398,88 797,76 1.130,16 1.329,60 1.994,40 2.127,36
Consumo Promedio (m?) 12,9 12,5 12,9 13,6 14,0 16,3
Factura Promedio ($) 6.417,57 12.590,03 | 18.202,55 | 22.404,23 | 34.385,21 | 41.541,51
Ingreso Promedio ($) 1.194.477 1.794.245 | 2.468.877 | 3.943.108 | 5.577.658 | 7.897.585
Relaci6n Factura Promedio/ |~ 0,54% 0,70% 0,74% 0,57% 0,62% 0,53%
Ingreso Promedio

Fuente: Elaboracién propia CRA con informacién de la ENPH DANE (2017) y el SUI (2021)

16.2.10. Preferencias de los usuarios

Modelo Servperf (Service performance)

Entre diferentes elementos que hacen parte de esta toma de decisiones y que pueden
revisarse desde la perspectiva de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado, se encuentra el modelo Servperf (Service performance) publicado por
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primera vez en el afio 1988, el cual ha experimentado numerosas mejoras y revisiones
desde entonces y es ampliamente utilizado hasta la fecha.

Dicho modelo se define como “(...) una técnica de investigaciéon comercial, que permite
realizar la medicién de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y
como ellos aprecian el servicio. Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y
cualitativos de los clientes. Permite conocer factores incontrolables e impredecibles de los
clientes.” (Matsumoto, 2014)

El Servperf proporciona en ultimas, informacién detallada sobre la perspectiva y opinion
formada de los clientes/usuarios sobre servicios adquiridos por determinada empresa, lo
cual posibilita establecer parametros de evaluacion sobre las impresiones y/o expectativas
gue se tienen respecto a un servicio prestado a una poblacion especifica.

Tabla 33. Dimensiones y atributos Modelo Servperf.

Variable Dimensiones Atributos

Cumplimiento.
Interés por resolver problemas.
Continua mejora.

Fiabilidad

Comportamiento confiable de los Empleados.
Percepcién de seguridad por parte de usuarios.
Amabilidad de los empleados.

Empleados calificados.

Seguridad

Equipos de apariencia moderna.
Instalaciones visualmente atractivas.
Empleados con apariencia pulcra.
Elementos materiales de calidad.

Calidad del | Elementos
servicio tangibles

Sentido de comunicacion eficaz.
Los empleados ofrecen un servicio rapido.
Disposicién a prestar ayuda.

Sensibilidad

Ofrecen atencion personalizada.

Horarios de trabajo convenientes para los clientes/usuarios.
Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada.
Comprenden las necesidades de los clientes.

Empatia

scooplooplanopleooplooe

Fuente: Elaborauon CRA 2023, adaptado de (Ramos et al, 2020)

Por su parte en el andlisis del valor percibido y el estatus frente a la preferencia de pago de
los usuarios con respeto a los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado
sobre otros servicios, es importante tener en cuenta del documento Gestidn sostenible del
agua: un bien publico global,

En primer lugar, se debe partir de una revalorizacion ambiental del elemento agua,
la que se consigue observando y experimentando la biodiversidad del area andina
a través de la salvaguarda de los rios para garantizar el acceso en equidad no solo
para los seres humanos sino para la existencia de todos los seres vivos del planeta.

En segundo lugar, se hace necesario realizar una revalorizacion institucional del
elemento agua, la que se puede lograr a través de la implementacion de la cultura
andina: la cual hace énfasis de la armonia con la naturaleza, en lograr un equilibrio
entre las necesidades econdmicas, sociales y ambientales y, en educar a las
generaciones presentes y futuras.

En tercer lugar, se menciona la importancia de revalorizar socialmente el agua, a
través de la proteccion de las cuencas realizando una delimitacién de su area,
mapeando la vulnerabilidad intrinseca, diagnosticando la posible contaminacién y
elaborando estrategias de proteccion, evaluacién y seguimiento.

Igualmente, es necesaria la revalorizacion social del elemento agua, para lo cual se
hace necesaria la participacion de los interesados, en ese sentido la poblacién,
implementando politicas que fortalezcan la relacion con la ciudadania (mas amplia,
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pertinente y calificada). También se hace necesario velar por una representacion
legitima, informada y constructiva de los intereses, mejorar las conductas por parte
de los usuarios y partes interesadas en relacion con el uso eficiente del recurso
hidrico y la conservacién ambiental, asi como apoyar e incentivar la gestién
comunitaria en los sistemas rurales a través de las Organizaciones Comunitarias.

'
¥ Y a

A manera de conclusién, French Water Partnership envié un mensaje importante
referido a que la medicién equitativa, controlada y regulada es un punto clave para
la valoracion de los servicios. Las comunidades deben concientizarse del uso
racional del recurso hidrico, teniendo en cuenta que los seres humanos no son los
Unicos que habitan el planeta tierra, para lo que se deben revalorizar el elemento
agua en la esfera social, ambiental, como servicio y como institucién. Desde ese
punto de vista, la valoracion econdmica y social del agua deviene de un estrecho
lazo formado con las costumbres y capacidades de una poblacion especifica en la
que los entes territoriales e instituciones gubernamentales deben profundizar.
(CRA, 2020).

Andlisis de ingresos vs costo de servicios de telefonia, internet y television por cable.

Con el propésito de evidenciar lo anteriormente expuesto, se realizé un analisis para
verificar cuanto representa en los ingresos de los hogares colombianos los servicios de
telefonia, internet y television por cable. Se procedié a consultar sobre el valor de estos
planes encontrando los siguientes resultados en los tres principales operadores que existen

en el pais de estos servicios:

Tabla 34. Precios finales con IVA por operador plan de telefonia, internet y television por
cable (Mensual)

Operador | Variable/Indicador Est;ato Est;ato Estgato Est‘rlato Estgato Est(rsato
Telefonia Fija + Tv Digital

Claro Avanzada + Internet Fijo $ $ $ $ $ $
200 Mbps de bajaday 300 | 109.900 | 109.900 | 109.900 | 109.900 | 109.900 | 109.900
Mbps de subida
Telefonia Fija + Tv Digital

Movistar Avanzada + Internet Fijo $ $ $ $ $ $
250 Mbps de bajaday 250 | 109.990 | 109.990 | 109.990 | 109.990 | 109.990 | 109.990
Mbps de subida
Telefonia Fija + Tv Digital

Tigo UNE Avanzada + Internet Fijo $ $ $ $ $ $
200 Mbps de bajaday 300 | 111.900 | 111.900 | 111.900 | 111.900 | 111.900 | 111.900
Mbps de subida

Fuente: Comision de Regulacién de Comunicaciones - 24/05/2023

Para efectos del analisis se tomoé como valor promedio del plan $110.000. Asi mismo, dado
gue este valor corresponde a precios del afio 2023 y a fin de comparar con la ratio de la
factura promedio mensual de los servicios de acueducto y alcantarillado con respecto a los
ingresos promedio nacional mensual 2021 que se present6 en el apartado 4.6 del presente
documento, se procedié a retirar los efectos inflacionarios de los afios 2022 y 2023 de este
valor promedio.

Es preciso aclarar que para obtener el valor del ingreso promedio mensual para el afio 2021
para cada estrato residencial se utilizd la informacion de la Encuesta Nacional de
Presupuestos de los Hogares 2016-2017 disefiada y aplicada por el DANE.

Con el valor del ingreso promedio mensual se procedio a obtener la ratio entre esta variable
y el valor del Plan Promedio Mensual de telefonia, internet y televisiéon por cable, tal y como
se puede observar en la siguiente tabla que muestra los resultados obtenidos.
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Tabla 35. Peso de un Plan Promedio Mensual de telefonia, internet y television por cable
sobre el ingreso promedio mensual nacional 2021

Variable/Indicador Estrato 1 | Estrato 2 | Estrato 3 | Estrato 4 | Estrato 5 Estrato 6
Valor Plan Telefonia Fija +

. $ $ $ $ $ $
Tv Digital Avanzada +
Internet Fijo 2021 90.197,1 90.197,1 90.197,1 90.197,1 90.197,1 90.197,1

. $ $ $ $ $ $

Ingreso Promedio 2021 1.331.967 | 1.910.660 | 2.675.478 | 4.495.341 | 6.669.513 | 10.160.449
Relacién Factura Promedio / | ¢ 2000 4,72% 3.37% 2,01% 1,35% 0,89%
Ingreso Promedio

Fuente: Elaboracién propia CRA con informacion de la ENPH DANE (2017) y la CRC (2023)

Tomando como referencia la ratio obtenida para el estrato 4 equivalente al 2%, se observa
gue dicho valor es mucho mas alto que el obtenido en la ratio de los servicios de acueducto
y alcantarillado para ese mismo estrato que fue del 1.15%.

Ahora bien, asociando el andlisis de las preferencias de pago y las maneras en que estas
estan influidas de acuerdo con la posicién o representacion social de las personas, es
importante tener en cuenta que dicho efecto se debe a una asignacion social por medio de
simbolos de estatus social,

Continuamente se desarrollan medios especializados para exhibir la posicién del
individuo. A tales medios transmisores de signos se les ha llamado simbolos de
estatus. Estos son las sefales que seleccionan para un individuo el estatus que se
le habra de imputar y la manera en que otros habran de tratarlo. (Goffman, 1951).

Para el caso de los servicios publicos, dado que existe una posicién social desde la cual se
dan por hechos y se perciben como un derecho para el desarrollo de capacidades, no
agregan nada evidente a la cotidianidad del usuario - por supuesto, hacen parte definitiva
de la calidad de vida, pero no necesariamente se perciben como tal — y en ese sentido las
preferencias de pago de los usuarios, empiezan a desempefar un papel determinante, lo
cual tiene importantes diferencias culturales que deberan ser tenidas en cuenta dentro del
marco analitico del presente estudio.

16.2.10.1. Informacion sobre la cadena de valor en la prestacion de los servicios

En este punto es pertinente hacerse la siguiente pregunta: ¢ Qué sucede si los costos reales
de los suministros de agua no se cubren? Segun Kagaya (1997) las siguientes son algunas
de las consecuencias para las empresas prestadoras del servicio de acueducto y
alcantarillado.

ECONOMICAS

Las empresas prestadoras pueden tener problemas para balancear sus presupuestos y
garantizar su funcionamiento actual e inversiones futuras.

TECNICAS

a. Incapacidad de atraer personal de buena calidad y técnicamente capacitado.

b. Incapacidad de expandir los servicios debido a la falta de fondos y a la falta de
motivacion por parte del personal.

c. Falta de investigacién de nuevas ideas, incluyendo tecnologias apropiadas, lo que
causa una dependencia permanente de tecnologia importada de elevado costo.

INSTITUCIONAL

a. Incapacidad de desarrollar buenas estructuras institucionales
b. Incapacidad de atraer personal adecuado.
c. Incapacidad de llevar a cabo una capacitacién efectiva.
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d. Incapacidad de desarrollar independencia en la organizacion.

'
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SALUD

a. Incapacidad de entregar servicios de buena calidad debido a un suministro irregular
de los productos quimicos necesarios, practicas de mantenimiento y control de
calidad deficientes.

b. Servicio poco constante, unido a un elevado desperdicio de agua, lo que resulta en
una baja calidad del agua entregada.

c. Los suministros de agua no llegan a un alto porcentaje de la poblacion, lo que lleva
a una elevada incidencia de enfermedades derivadas del agua y que a su vez tiene
por resultado una elevada mortalidad infantil y una baja expectativa de vida.

SOCIAL

a. Elsuministro de agua seria escaso y normalmente concentrado en los sectores con
mas poder y de mas altos ingresos. Como resultado, las personas de recursos
escasos generalmente no son tomados en cuenta.

b. Pocas oportunidades de empleo debido a la falta de expansién de los servicios.

c. Lamala salud tiene implicaciones sociales.

DEL MEDIO AMBIENTE

a. Unriesgo mas alto de contaminacién ambiental debido al uso de métodos baratos,
pero no muy favorables para el medio ambiente, de extraccidn, provision y
eliminacién de aguas contaminadas.

b. Uso excesivo e inapropiado del agua a causa de su bajo costo, lo que da por
resultado una explotacion excesiva. En el caso de las aguas utilizadas para regadio,
esto puede llevar a inundaciones y, en algunos casos, a la salinizacion de las tierras.

POLITICAS

a. Todas las consecuencias anteriores afectan el clima politico de la sociedad y
pueden conducir a fricciones entre los lideres y la sociedad.

16.3. "Anexo del analisis sobre Derecho Humano al Agua Potable y
al Saneamiento Basico - DHASB

16.3.1. Principales hitos respecto ala construccion internacional
del'DHASB

ANO VEHICULO ORGANO INFORMACION

Fijo la meta de prestar servicios de abastecimiento
de agua y saneamiento a toda la poblacién del
L . mundo en 1990 y se pidio la accion conjunta de los
Declaraciéon de Mar Conferencia de . ; . .
1977 . . gobiernos y de la comunidad internacional para
del Plata Naciones Unidas -
asegurar el abastecimiento seguro de agua
potable y prestar servicios sanitarios basicos a|
toda la poblacién urbana y rural.

Conferencia de |Mantener un suministro suficiente de agua de
las Naciones buena calidad para toda la poblacién del planeta y
1992 Cumbre de Rio Unidas sobre preservar al mismo tiempo las funciones
Medio Ambiente y hidrolégicas, biolégicas y quimicas de los
Desarrollo ecosistemas.
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ANO VEHICULO ORGANO INFORMACION
Proporciona algunas orientaciones para la|
interpretacion del derecho al agua, enmarcandolo
en dos articulos: el articulo 11, que reconoce el
derecho a un nivel de vida adecuado, y el articulo
Comité de 12, que reconoce el derecho a disfrutar del mas
Observacion General Derecho.s alto niyel de salud posible.
2002 NO. 15 Econdmicos, IAsi mismo, establece que “.. El derecho humano
' Sociales y al agua es indispensable para vivir dignamente y
Culturales es condicién previa para la realizacion de otros
derechos humanos”, y que el mismo consiste en
‘disponer de agua suficiente, salubre, aceptable,
accesible y asequible para uso personal vy
domestico”.
Reconoce oficialmente el derecho Humano al
Agua y al Saneamiento Basico. La Resolucion
insta a los Estados y a las organizaciones
3 Asamblea Generalinternr;lcionales a proporciona_r _ recursos
2010 Resolucion e Naciones flnanueros,. a apoyar |€:1 capacitacion y la|
A/64/L.63/ Unidas transferencia de tecnologia para ayudar a los
paises, en particular a los paises en vias de
desarrollo, a suministrar unos servicios de agua|
potable 'y saneamiento seguros, limpios,
accesibles y asequibles para todos.
Organizacion Estrategias de salud nacionales que contribuyan
2011 Mundial de la en materia de agua y saneamiento y se apoye su
Salud - OMS progresiva realizacion.
. Estados miembros deben garantizar el
2011 IAVHRC/RES/18/1 gonse'io e financiamiento  suficiente para el suministro
Herec 0s sostenible de los servicios de agua potable y
umanos .
saneamiento.
Enfasis al tema de la asequibilidad de los servicios
Consejo de de agua potable y saneamiento, el financiamiento
2012 [Resolucion 21/2 Derechos y sostenibilidad de los sistemas, la cooperacion
Humanos internacional, la participacion ciudadana y la
rendicion de cuentas.
El DHASB se deriva del derecho a un nivel de
IAsamblea Generalvida adecuado y esté indisolublemente asociado al
2013 A/JRES/68/157 de Naciones derecho al mas alto nivel posible
Unidas de salud fisica y mental, asi como al derecho a la
vida y la dignidad humana.
i) Reconocimiento de los mecanismos
jurisdiccionales de tutela de este derecho, ii)
Consejo de derecho debe ponerse progresivamente a
2014 AJHRC/RES/27/7 Derechos disposicion de las generaciones presentes y fu-
Humanos turas, sin discriminacién, iii) incorpora una serie de
criterios relacionados con la sostenibilidad del
recurso y su gestion integrada.
2015 CD)bjet'VOS de . Asambl_ea General ODS No. 6 - Garantizar la disponibilidad de agua
esarrollo Sostenible [de Naciones - . .
oDS Unidas Y su gestién sostenible y saneamiento para todos
Fuente: Elaboracion CRA, 2023
16.3.2. Uso eficiente del aguay el DHASB

La Declaracién de Dublin sobre el Agua y el Desarrollo Sostenible de 1992, reconoce la
escasez y el uso no eficiente del agua dulce en el planeta, en este sentido hace un llamado
a la aplicacion de diferentes estrategias para la superacién de esta situacion, entre las
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cuales se encuentra: el compromiso de gobiernos, sector privado y comunidades en renovar
la gestion del agua y adopcion de la cuenca fluvial como el espacio para la solucion de
conflictos y para el fortalecimiento de capacidades de los actores que inciden en la toma de
decisiones.

En la misma linea, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico — OCDE
establecio los Principios de Gobernanza del Agua que consideran que no existe una
solucién universal para los desafios del agua alrededor del mundo, sino mas bien un
conjunto de opciones basadas en la diversidad de los sistemas legales, administrativos y
organizacionales entre paises y dentro de estos. Reconocen que la gobernanza es
altamente contextual, que las politicas del agua deben adaptarse a los diferentes recursos
hidricos y especificidades territoriales, y que las respuestas de la gobernanza deben
adaptarse a las circunstancias cambiantes. Asi mismo, considera necesario “desarrollar
programas de ahorro y uso eficiente del agua y la energia y medidas de reduccion,
reutilizacion, reciclado y valorizacion”.

Para lograr un uso eficiente del agua, se ha observado dos tareas principales: en primer
lugar, se debe invertir en la dotacién de infraestructura para la prestaciéon del servicio; en
segundo lugar, es necesario generar una cultura tanto de pago como de uso eficiente del
agua, que no puede ser vista sin las mejoras necesarias al servicio, entendiendo que
cuando un usuario percibe que un buen servicio tiene un costo, lo empieza a pagar. (CEPAL,
Jouravlev, et al, 2021).

Teniendo en cuenta lo anterior, segun los autores en mencion se hace necesario la
coordinacién de los multiples actores que ejecutan acciones para asegurar el uso eficiente
del agua, al ser un recurso compartido e interconectado. Es asi, como muchos paises han
descubierto que la unidad territorial éptima para este manejo, resulta ser la cuenca.

16.3.3. Sentencias relacionadas con el desarrollo del DHASB en
Colombia

Se identificd que son muchos los pronunciamientos del honorable tribunal en la materia del
desarrollo del derecho humano al agua y al saneamiento basico, a continuacion se
profundiza en los més representativos para el presente estudio.

Sentencia T-888 de 2008

La Corte Constitucional expuso los diferentes criterios jurisprudenciales concernientes al
acceso al agua potable como derecho y su connotacion de fundamental cuando la misma
es para consumo humano. Recuerda que el agua apta para consumo humano es un
derecho fundamental y que el servicio de acueducto como medio para acceder al agua
potable es igualmente esencial. En efecto, se sostuvo que “el agua potable constituye un
derecho fundamental que hace parte del nucleo esencial del derecho a la vida en
condiciones dignas cuando esta destinada al consumo humano.”

Sentencia T-546 de 2009

La Corte Constitucional recordé que, pese a que el acceso al agua es un derecho
fundamental, ello no implica gratuidad en el servicio. En efecto, manifesté que “la
consecuencia general de no pagar el precio a cambio de la prestacion del servicio esta
expresamente estipulada en la Ley”. El paragrafo del articulo 130 de la Ley 142 de 1994,
segun quedo6 modificado por el articulo 18 de la Ley 689 de 2001, dispone que “[s]i el usuario
0 suscriptor incumple su obligacién de pagar oportunamente los servicios facturados dentro
del término previsto en el contrato, el cual no excederd dos periodos consecutivos de
facturacién, la empresa de servicios publicos estard en la obligacion de suspender el
servicio”. La Corte Constitucional ha tenido también ocasiéon de pronunciarse sobre este
deber de las empresas publicas domiciliarias. En esencia, la Corporacién ha sostenido que
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el derecho-deber de las empresas de servicios publicos domiciliarios de suspender el
servicio al deudor moroso, tiene tres finalidades constitucionalmente permitidas y valiosas:
“(i) la de garantizar la prestacion del servicio publico a los demas usuarios; (ii) la de concretar
el deber de solidaridad, que es un principio fundamental del Estado; y (iii) la de evitar que
los propietarios no usuarios de los bienes, sean asaltados en su buena fe por arrendatarios
o tenedores incumplidos en sus obligaciones contractuales”.

Sentencia T-717 de 2010:

Respecto de los limites constitucionales a la suspension del servicio publico de acueducto
por mora en el pago, la Corte Constitucional establecié las siguientes conclusiones:

1. Las empresas de servicio publicos estan habilitadas por regla general para
suspender el servicio publico de acueducto, ante incumplimiento de las obligaciones
debidamente facturadas, en el nimero de veces y en las condiciones establecidas
por la ley.

2. Esa suspension tiene al menos dos clases de limites, derivados de los derechos
fundamentales, pues por una parte sélo puede practicarse con la observancia de la
plenitud de formas del debido proceso, y por otra parte no puede tener lugar, ni
siquiera si se respeta el debido proceso, cuando —entre otras hipotesis- tiene como
consecuencia “el desconocimiento de derechos constitucionales de sujetos
especialmente protegidos” (sentencia C-150 de 2003).

3. Todo usuario que pretenda la continuidad en la prestacion de los servicios publicos,
pese a la falta de pago, tiene al menos dos cargas:

La primera carga es la de informar que (i) en su vivienda reside al menos un sujeto
especialmente protegido (por ejemplo, un menor de edad, una persona gravemente
enferma, o de la tercera edad), que (ii) la suspension del servicio publico puede
aparejar el desconocimiento de los derechos constitucionales de ese sujeto, y que
(iii) el incumplimiento de las obligaciones facturadas se debe a circunstancias
involuntarias, insuperables e incontrolables.
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La segunda carga es la de probar al menos la condicion (i) —la presencia en el hogar
de un sujeto de especial proteccion-. Pero, ademas, quienes no hayan sido
clasificados en el nivel uno (1) del SISBEN, deben probar la condicién (ii) -que la
suspension del servicio publico puede aparejar el desconocimiento de los derechos
constitucionales de ese sujeto- y la condicion (iii) -el incumplimiento en el pago de
las facturas se debe a circunstancias involuntarias, insuperables e incontrolables-.
Porgue en el caso de las personas que estén en las condiciones del nivel uno (1)
de SISBEN, las condiciones (ii) y (iii) deben ser presumidas y, por lo tanto, sélo
puede procederse a la suspension del servicio, si la empresa de servicios publicos:
a) desvirtla esas presunciones o b) justifica de forma suficiente el corte del agua
potable. Eso si, no puede ser considerada como justificacion suficiente la simple
constatacion del incumplimiento en el pago de servicios publicos.

4. Si efectivamente concurren (debido a la prueba o a la prueba y la presuncion) las
condiciones (i), (i) y (iii), entonces la empresa de servicios publicos puede
suspender la forma de prestar el servicio de acueducto, y pasar a suministrarle al
usuario cantidades minimas de agua potable a los sujetos de especial proteccion
constitucional, que satisfagan sus necesidades basicas y le garanticen una vida
verdaderamente digna y humana.

5. Siuna persona reclama mediante tutela la reconexion al servicio de acueducto, pero
estd disfrutando de él a causa de una acometida adelantada mediante
procedimientos irregulares, el amparo no tiene vocaciéon de prosperidad ya que
realmente ha desaparecido la insatisfaccion de la necesidad basica de agua
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potable, que es la condicion de posibilidad de un pronunciamiento estimativo del
juez de tutela, a causa precisamente de un fraude al ordenamiento juridico.

No obstante, si se constata por ejemplo (i) que en la vivienda reconectada a la
fuerza hay menores de edad (o sujetos de especial proteccién semejantes), (ii) que
la negativa del juez de tutela a ordenar la reconexion tendria como consecuencia
directa el “desconocimiento de [sus] derechos constitucionales”, (iii) que la
desconexion que motivé el amparo se dio a causa de un incumplimiento en el pago
de las facturas que pueda considerarse como involuntario, debido a circunstancias
insuperables e incontrolables por los menores o por quienes cuidan de ellos y (iv)
gue los menores no cuentan con la posibilidad efectiva de disfrutar siquiera de
cantidades minimas de agua potable, el juez debe proteger adecuadamente la
dignidad de los nifios y tomar una decision que no sacrifique por completo su
derecho al consumo de cantidades minimas de agua potable.

6. Si una entidad del Estado decide proveer gratuitamente cantidades suficientes de
agua potable a la poblacion vulnerable, y en ella estan involucrados quienes (i) van
a ser suspendidos de los servicios publicos por incumplimiento de sus obligaciones
contractuales, (ii) pero tienen el derecho a la continuidad en la prestacién de ese
servicio, debido a que son sujetos de especial proteccidon constitucional y la
suspension puede aparejar el desconocimiento de sus derechos fundamentales,
entonces la obligacién de la empresa de servicios, de continuar con la prestacion
del servicio publico de acueducto —aunque de otra forma-, sélo cesa a partir del
momento en el cual se produzca un relevo institucional, y la entidad estatal pueda
garantizarle efectivamente, al sujeto especialmente protegido, cantidades de agua
suficientes para el consumo humano cuando este lo requiera.

Sentencia T-055 de 2011

La corte menciond que el agua potable como derecho de todas las personas ha sido
ampliamente contemplado en los tratados internacionales, como por el Comité de Derechos
Econdmicos, Sociales y Culturales — Comité DESC- que mediante la Observacion 15 de
2002, el cual establecié que “el agua es un recurso natural limitado y un bien publico
fundamental para la vida y la salud”, y es una “condicién previa para la realizacion de otros
derechos humanos”. Debido a esto, ‘los Estados deben implementar las medidas
adecuadas para garantizar la eficacia de los derechos y libertades implicitos al agua, de tal
forma que todas las personas puedan gozar en igualdad de condiciones del derecho a su
suministro para suplir las necesidades alimenticias, agricolas y tecnoldgicas, ademas que
debe evitarse los cortes arbitrarios del suministro, e impedir la contaminacién de los
recursos hidricos para asi disfrutar del derecho al agua”.

En este mismo sentido, la Corte Constitucional acogio los elementos mencionados por el
Comité DESC para el reconocimiento del derecho al agua, como son: disponibilidad,
calidad, accesibilidad (fisica y econémica), no discriminaciéon y acceso a la informacion.
Igualmente, asi mismo sostuvo que el derecho al agua debe cumplir los siguientes
elementos: i) debe ser adecuado a la dignidad, la vida y la salud humana, ii) el agua debe
tratarse como un bien social y cultural y no como un bien econdmico, iii) el ejercicio del
derecho al agua debe ser de tal forma que sea sostenible tanto para las generaciones
actuales como para las futuras.

Por dltimo, la Corte adopté los factores de acuerdo con lo establecido por el Comité DESC:

“a) La disponibilidad. El abastecimiento de agua de cada persona debe ser continuo
y suficiente para los usos personales y domésticos. Esos usos comprenden
normalmente el consumo, el saneamiento, la colada, la preparacién de alimentos y
la higiene personal y doméstica. La cantidad de agua disponible para cada persona
deberia corresponder a las directrices de la Organizacion Mundial de la Salud
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(OMS). También es posible que algunos individuos y grupos necesiten recursos de
agua adicionales en razon de la salud, el clima y las condiciones de trabajo.

b) La calidad. El agua necesaria para cada uso personal o doméstico debe ser
salubre, y por lo tanto, no ha de contener microorganismos o sustancias quimicas
o radiactivas que puedan constituir una amenaza para la salud de las personas.
Ademas, el agua deberia tener un color, un olor y un sabor aceptables para cada
uso personal o doméstico.

¢) La accesibilidad. El agua y las instalaciones y servicios de agua deben ser
accesibles a todos, sin discriminacién alguna, dentro de la jurisdiccion del Estado
Parte. La accesibilidad presenta cuatro dimensiones superpuestas:

i. Accesibilidad fisica. El agua y las instalaciones y servicios de agua deben
estar al alcance fisico de todos los sectores de la poblacién. Debe poderse
acceder a un suministro de agua suficiente, salubre y aceptable en cada
hogar, institucién educativa o lugar de trabajo o en sus cercanias
inmediatas. Todos los servicios e instalaciones de agua deben ser de
calidad suficiente y culturalmente adecuados, y deben tener en cuenta las
necesidades relativas al género, el ciclo vital y la intimidad. La seguridad
fisica no debe verse amenazada durante el acceso a los servicios e
instalaciones de agua.

ii. Accesibilidad econémica. El agua y los servicios e instalaciones de agua
deben estar al alcance de todos. Los costos y cargos directos e indirectos
asociados con el abastecimiento de agua deben ser asequibles y no deben
comprometer ni poner en peligro el ejercicio de otros derechos reconocidos
en el Pacto.

iii. No discriminacién. El agua y los servicios e instalaciones de agua deben
ser accesibles a todos de hecho y de derecho, incluso a los sectores mas
vulnerables y marginados de la poblacién, sin discriminacion alguna por
cualquiera de los motivos prohibidos.

iv. Acceso a la informacién. La accesibilidad comprende el derecho de
solicitar, recibir y difundir informacién sobre las cuestiones del agua.”

Sentencia T-740 de 2011

La proteccién que le otorga el ordenamiento constitucional al derecho al agua se
complementa y fortalece por lo dispuesto en el ambito internacional, pues esta normatividad,
de acuerdo con el articulo 93 de la Constituciéon, se erige como normas con rango
constitucional o como estandar internacional que sirven como pautas de interpretacion de
los derechos que hacen parte del sistema juridico colombiano.

También enfatiza que el agua tiene una doble connotacion en el sistema juridico
colombiano, en primer lugar, la de derecho fundamental, y en segundo como un servicio
publico, lo que acarrea que todas las personas deben tener acceso al mismo. Seguidamente
concluye que el servicio publico de acueducto es un servicio de caracter oneroso, por ello
la suspensiéon de éste por el incumplimiento en el pago es constitucionalmente admisible.
No obstante, cuando el impago se presente por un usurario que se encuentre bajo la
categoria de sujeto de especial proteccion, la empresa prestadora del servicio de agua
deberarealizar los acuerdos de pago con el deudor de la mencionada prestacion econémica
de acuerdo con su capacidad econdémica. En el evento en que aquél manifieste y pruebe
gue no puede cumplir con los referidos acuerdos, la empresa de servicios publicos esta
obligada a garantizar un consumo minimo de agua, conforme a lo establecido en esta
sentencia. Finalmente, la inobservancia de estas conductas por parte de la entidad
encargada del suministro de agua potable impondra la carga a ésta de asumir la totalidad
del servicio hasta tanto se supere las condiciones que impidieron el no pago por el usuario,
y bajo estos argumentos, tutela los derechos invocados por la accionante.
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Sentencia T-188 de 2018:
La Corte Constitucional establecié que el derecho al agua potable para consumo humano

adquiere caracter fundamental cuando su ausencia afecta otros derechos como la vida
digna o la salud de personas que gozan de especial proteccién constitucional.

En este caso, la Sala de Revisiébn consider6 que se cumplian los presupuestos
jurisprudenciales para obtener el suministro de agua por via de tutela al comprobarse que
(i) en el inmueble habitaba la madre del actor, sujeto de especial proteccion en razén de la
edad y del estado de salud; (ii) la suspension del servicio de acueducto habia afectado sus
derechos fundamentales a la salud y a la vida digna vy (iii) la falta de pago de las facturas
obedecia a una situacion involuntaria de los habitantes del inmueble, quienes subsistian
con menos de un salario minimo mensual.

La facultad de suspender el servicio publico de acueducto por falta de pago se encuentra
limitada cuando se relnen los siguientes presupuestos: i) quien la soporta es un sujeto de
especial proteccién constitucional; (i) el motivo de la morosidad es involuntario e
incontrolable; y (iii) la suspension del servicio implica la vulneraciéon de otros derechos
fundamentales. En estos casos, las empresas de servicios publicos domiciliarios deben
estudiar las circunstancias particulares del usuario antes de proceder a suspender el
servicio y lograr conciliar un acuerdo de pago que no afecte el minimo vital del beneficiario.

No obstante, aunque la limitacién a la suspension del servicio va encaminada a garantizar
el minimo vital de agua de los ciudadanos, no puede entenderse como “una autorizacion
para que los usuarios no cumplan con la obligacién de pago derivada del contrato de
servicios publicos’. En este contexto, se ha permitido que el suscriptor que no pueda
cancelar el servicio de agua y lo requiera para garantizar el goce de sus derechos
fundamentales a la vida digna o a la salud, “tendra derecho al acceso al minimo de liquido
para sobrevivir, el cual equivale a 50 litros diarios por individuo, sin perjuicio de sus deberes
de comprometerse a no realizar reconexiones ilegales y de buscar todos los medios para
saldar las deudas con la empresa.”

Sentencia T012 de 2019:

Mediante esta sentencia, la Corte Constitucional hace un recuento general de los fallos
generados desde el afio 1994 por esa Corporacion, relacionado con la proteccion del
Derecho Humano al Agua Potable y Saneamiento Basico.

Menciona la Corte que, si bien los derechos al agua potable y al saneamiento basico se
encuentran profundamente relacionados con la dignidad humana, su evolucién
jurisprudencial ha sido disimil. Mientras que a partir del afio 2007 cada vez un mayor nimero
de personas acudieron a la accién de tutela como alternativa para acceder al servicio de
agua potable, el saneamiento basico no fue exigido masivamente por esta via. Por via de
tutela, la Corte Constitucional desarrollé nuevos escenarios de proteccion para el acceso al
agua, preciso su contenido de conformidad con el marco juridico internacional de derechos
humanos y consolidé su condicion de derecho fundamental autbnomo. Por su parte, el
saneamiento basico continué siendo protegido en virtud de la tesis de conexidad, en los
casos donde se viera vulnerada la dignidad humana u otro derecho fundamental.

Asi mismo, indicé la Corte que la naturaleza fundamental del agua potable y del
saneamiento basico se ha consolidado en el ordenamiento interno a través de dos vias
principales: (i) por la integracién normativa de derechos humanos consagrados en tratados
internacionales ratificados por Colombia y (ii) por la jurisprudencia de la Corte
Constitucional.

Si bien en Colombia el agua potable y saneamiento basico no se encuentran consagrados
en la Constitucion Politica de 1991 como derechos fundamentales, desde sus inicios la
Corte Constitucional le ha reconocido esta calidad debido a su importancia para garantizar
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la vida y la salud de las personas, asi como por ser indispensables para la realizacion de
otros derechos. La evoluciéon de cada concepto, no obstante, ha sido dispar. Mientras que
el acceso al agua potable ha sido reconocido por la jurisprudencia como un derecho
fundamental auténomo, el acceso al saneamiento basico permanece ligado a la garantia de
otros derechos fundamentales.

Asi mismo indica que el garantizar plenamente el acceso a servicios publicos que mejoren
las condiciones de vida de la poblacion se constituye como una de las estrategias mas
efectivas para transformar materialmente contextos de pobreza y desigualdad, y, al mismo
tiempo, generar oportunidades de desarrollo. De este modo, la realizacién y la eficacia
sustantiva del Estado Social de Derecho se mide “por su capacidad para satisfacer, a través
de la prestacion de los servicios publicos, las necesidades vitales de la poblacién mediante
el suministro de prestaciones concretas que tiendan a ello y, consecuentemente, a lograr
por esta via la igualaciéon de las condiciones materiales de existencia de las personas”.

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, manifiesta que es necesario aceptar que
existe una estrecha relacién entre pobreza y falta de acceso a los servicios publicos, y
evidenciar la necesidad de ejecutar medidas concretas que busquen hacer tangibles los
principios constitucionales de equidad, justicia e igualdad material. Por eso, dentro del
actual Estado Social de Derecho, las personas pobres tienen el derecho constitucional “a
no ser los ultimos de la fila a la hora de acceder al derecho al agua potable y al saneamiento
bésico”.

Sentencia C 154 de 2020:

La Corte Constitucional en su sentencia C-154 de 2020, ha identificado algunas formas
generales de desconocimiento de los factores del DHASB.

Tabla 36. Formas generales de desconocimiento de los factores del DHASB
Condicién Supuestos de desconocimiento
Personas que no cuentan con servicio de agua por i) negligencia de los

Disponibilidad R ot : .

P prestadores del servicio o0 ii) suspension por falta de pago involuntario.
Existencia de obstaculos que impiden contar con las instalaciones
necesarias y adecuadas para gozar del servicio publico de acueducto.

A Ello ocurre cuando i) las entidades prestadoras se niegan a instalar las
Accesibilidad ) P g

acometidas correspondientes 'y ii) se imponen unos costos
desproporcionados como condiciébn para el suministro de la
infraestructura de redes locales o acometidas domiciliarias.

Cuando median criterios diferenciales inaceptables para el suministro de
agua a diferentes personas.

Fuente: Elaboracion CRA, 2023

No discriminacién

En este sentido, la Corte ha reiterado que “los servicios de acueducto y alcantarillado son
presupuestos basicos para la vigencia de multiples derechos fundamentales, dentro de los
cuales se encuentran el agua, la salud, el medio ambiente y el agua y vivienda dignas”1%,
Bajo esta perspectiva se ha aproximado a las discusiones relacionadas con por ejemplo “la
falta de redes de acueducto o escasez del liquido”102,

Teniendo en cuenta lo anterior, se observa el énfasis de la corte en buscar soluciones
relacionadas con la disponibilidad y accesibilidad del recurso hidrico para la proteccion de
derechos fundamentales, no solo el agua sino los derechos conexos. En este sentido, la
Corte ha establecido que es necesaria la garantia de acceso al agua cuando: i) la prestacion
se vuelve dramaticamente intermitente y esporadica; ii) una comunidad no dispone ni
accede a agua de calidad para el consumo humano; iii) se deterioraron las condiciones

100 Corte Constitucional. Sentencia C-154 de 2020. MP José Fernando Reyes Cuartas
101 Corte Constitucional. Sentencia T-891 de 2014. MP Maria Victoria Calle Correa
102 Corte Constitucional. Sentencia T-103 de 2016. MP Maria Victoria Calle Correa
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basicas de prestacion del servicio; iv) se toman acciones que implican limitar la
disponibilidad o el acceso a la misma; v) se ha suspendido el servicio a un usuario que lo
requiere bajo condiciones de urgencia; vi) existe discriminacién en el acceso al agua
potable; vii) se cuenta con un inadecuado servicio de acueducto, que pone en riesgo los
derechos fundamentales de las personas; y vii) los reglamentos, procedimientos o
requisitos establecidos son usados como obstaculos que justifican la violacién del derecho
al agua.

Nuevamente la Corte sefiala que la proteccion procederia si y solo si se encuentra probado
que (i) en la residencia habitan sujetos especialmente protegidos por la Constitucion; (ii) la
suspension del servicio afecta directamente los derechos fundamentales; (iii) el motivo del
impago obedece a una circunstancia insuperable por parte del obligado; y (iv) no existen
medios alternativos para acceder al agua.

Sentencia C-186/22

Mediante la cual la Corte Constitucional declaré inexequible el inciso segundo del articulo
56 de la Ley 2099 de 2021 “Por medio de la cual se dictan disposiciones para la transicién
energética, la dinamizacion del mercado energético, la reactivacién econémica del pais y
se dictan otras disposiciones”. A través de esta Sentencia la Corte recuerda algunos
aspectos generales de los servicios publicos, pero se hace una mencion especial al
relacionado con el criterio de solidaridad y redistribuciéon consagrado en el articulo 87.3 de
la Ley 142 de 1994:

“(...) El articulo 367 establece que el régimen tarifario relativo a la prestacion de los servicios
publicos domiciliarios tendra en cuenta el criterio de solidaridad y redistribucion de ingresos.
Por otra parte, el articulo 368 dispone que la Nacién y los distintos entes territoriales pueden
conceder subsidios con cargo a sus presupuestos para pagar las tarifas de los servicios
publicos que cubren las necesidades béasicas de las personas con menos ingresos. 38. En
desarrollo de este precepto constitucional, el articulo 2° de la Ley 142 de 1994 consagra el
principio de intervencion del Estado en los servicios publicos. De acuerdo con los preceptos
de equidad y solidaridad, el Estado debe velar porque se establezca un régimen tarifario
proporcional para los sectores de bajos ingresos (...).

Tal y como lo sefial6 la Corte en su Sentencia C-741 de 2003, M.P. Manuel José Cepeda
Espinosa, la jurisprudencia constitucional ha establecido que corresponde al Legislador
formular las “normas basicas relativas a la naturaleza, la extension y la cobertura del servicio
publico, su caracter de esencial, los sujetos encargados de su prestacion, las condiciones
para asegurar la regularidad, la permanencia, la calidad y la eficiencia en su prestacion, las
relaciones con los usuarios, sus deberes y derechos, el régimen de su proteccion y las
formas de participacion en la gestion y fiscalizacién de las empresas que presten un servicio
publico, el régimen tarifario, y la manera como el Estado ejerce la inspeccion, el control y la
vigilancia para asegurar su prestacién eficiente” .

16.3.4. Andlisis de la Relacion entre la Regulacion de laCRA y los
Factores del Derecho Humano al Aguay Saneamiento Basico
(DHASB)

Resolucion CRA 688 de 2014 “Por la cual se establece la metodologia tarifaria para
las personas prestadoras de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado con mas de 5.000 suscriptores en el darea urbana”.

Esta Resolucion incluyd una segmentacion que buscaba reducir la atomizacion de la
prestacion del servicio de acueducto y alcantarillado y establecer estrategias diferenciadas
en cada uno de los segmentos, para asi alcanzar mayores niveles de eficiencia y
efectividad en términos del cumplimiento de los objetivos trazados por el regulador, lo cual
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impacté directamente en los factores de disponibilidad, accesibilidad fisica y asequibilidad,
ya que esta serie de acciones permiten dirigir los recursos de manera efectiva y garantizar
que los servicios lleguen a todas las partes de la poblacion.

De otra parte, la Resolucion CRA 688 de 2014 por medio del establecimiento del Plan de
Obras e Inversiones Regulado (POIR) con indicadores de gestién anual, también contribuye
a la aplicacion de los factores del DHASB al definir proyectos necesarios para cumplir con
estandares de servicio y metas, de esta forma se abordan cuestiones asociadas a la
disponibilidad, accesibilidad y calidad de los servicios de acueducto y alcantarillado,
asegurando que las infraestructuras necesarias para satisfacer las necesidades de la
poblacion.

También determiné los descuentos asociados al incumplimiento de las metas de calidad de
los servicios, definidos bajo el concepto de integralidad tarifaria lo cual se relaciona
directamente con la accesibilidad fisica, asequibilidad y calidad dado que estas acciones
fomentan la mejora continua de la calidad del servicio, asegurando gue los usuarios tengan
acceso a un servicio confiable y de alta calidad sin cargas financieras excesivas. Por Ultimo,
la incorporacion de indicadores técnicos como el ICAP (Calidad de Agua Potable) y el ICON
(Continuidad del Servicio) para medir la calidad y continuidad del servicio respalda los
factores de calidad y disponibilidad del DHASB. Estos indicadores aseguran que el agua
proporcionada sea segura y que el servicio se mantenga sin interrupciones en lo posible,
garantizando la satisfaccion y bienestar de los usuarios.

En resumen, la Resolucion CRA 688 de 2014 demuestra un enfoque integral y técnico que
impactd en los factores del DHASB en relacion con la disponibilidad, accesibilidad fisica,
asequibilidad y calidad de los servicios de acueducto y alcantarillado, en ese sentido, puede
establecerse que su implementacién ha contribuido a garantizar un acceso equitativo y
sostenible a servicios de acueducto y alcantarillado para todos los ciudadanos.

Resolucion CRA 665 de 2013 “Por la cual se establecen las condiciones generales
para regular la opcion de pago anticipado en los servicios publicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado.”.

La Resolucién CRA 665 de 2013 defini6 la opcién de pago anticipado como la “Modalidad
de medicién y pago de los servicios puUblicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, en
la cual la persona prestadora de estos servicios ofrece la alternativa de pago anticipado de
cargos fijos y consumos de acueducto y alcantarillado(...)”.

La opcién de pago anticipado tiene por finalidad que los suscriptores de los servicios
publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado tengan acceso al servicio, de acuerdo
con sus recursos, en condiciones de calidad y continuidad, lo que evidencia la aplicacion de
los factores de calidad, asequibilidad y no discriminacion y equidad. Entre las
consecuencias de la implementacion de la opcién de pago anticipado, se encuentran: i)
mayor control para regular el consumo y conocimiento del usuario acerca de su consumo
promedio diario lo cual esta estrechamente ligado con el factor de disponibilidad y
asequibilidad; i) disminucién de pagos por concepto de suspensién, corte y reconexién del
servicio y posibilidad de realizar recargas de acuerdo con la capacidad adquisitiva del
suscriptor las cuales tienen una relacion directa con los factores de asequibilidad y no
discriminacion.

Al ofrecer opciones flexibles de pago que se alinean con las capacidades econdémicas
individuales de los usuarios y al reducir los costos de suspension y reconexion, esta
resolucion promueve un acceso equitativo, justo y sostenible a los servicios esenciales de
acueducto y alcantarillado para todos los ciudadanos. En conjunto, esta resolucién es una
herramienta para asegurar que los factores de asequibilidad y no discriminacién y equidad
del Derecho Humano al Agua y Saneamiento sean efectivamente implementados.
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Resolucion CRA 750 de 2016 — “Por la cual se modifica el rango del consumo bdsico”-

Con esta resolucién la Comision modificd los rangos de consumo basico, asi como el
consumo complementario y suntuario, con el fin de contribuir al uso eficiente, ahorro del
agua y desestimular el uso irracional. Esta resolucion por los fines que persigue tiene una
gran relacién con los criterios de disponibilidad, asequibilidad y no discriminacién y equidad.

Esta medida regulatoria tiene una relacién directa con el factor de disponibilidad, ya que un
uso mas eficiente del recurso hidrico contribuye a la preservacion y disponibilidad continua
del mismo. Al reducir el consumo innecesario, se asegura que el agua esté disponible para
un mayor numero de personas, respaldando asi el factor de disponibilidad del DHASB.

En relaciéon con la asequibilidad, esta resolucion también tiene un impacto significativo
puesto que la modificacion de los rangos de consumo basico y la vinculacion de los
subsidios exclusivamente a este tipo de consumo establece una relacién estrecha entre
asequibilidad y consumo esencial. Los subsidios se dirigen a garantizar que incluso las
personas con recursos limitados puedan acceder a los niveles basicos de consumo,
asegurando su acceso equitativo a los servicios de agua. Lo anterior puede establecerse
como el cumplimiento con el factor de no discriminaciony equidad al buscar reducir las
disparidades en el acceso al agua potable.

Ademas, al incentivar el ahorro y el uso responsable del agua, la resolucién demuestra una
consideracion por la equidad intergeneracional, un aspecto importante en el DHASB. Al
tomar medidas para preservar el recurso hidrico, se asegura que las futuras generaciones
también tengan acceso a un suministro adecuado de agua potable.

Resolucion CRA 887 de 2019 - “Por la cual se adoptan medidas para desincentivar el
consumo excesivo de agua potable”

El objetivo principal de esta resolucion es desincentivar el consumo excesivo de agua
potable en situaciones de disminucion de los niveles de precipitacién debido a fenébmenos
naturales y variabilidad climética. En ese sentido, puede establecerse que esta iniciativa
regulatoria se vincula con el factor de disponibilidad, ya que el enfoque en la conservacion
del recurso hidrico en momentos de escasez contribuye a garantizar la disponibilidad, en
este caso del recurso hidrico, en ultimas, el desincentivar el consumo excesivo, se asegura
gue el agua esté disponible para satisfacer las necesidades basicas y esenciales de la
poblacién.

Ademas, la resolucién también aborda el factor de calidad ya que busca preservar la calidad
del agua potable en condiciones de escasez hidrica. El consumo excesivo puede afectar
negativamente la calidad del agua, lo que a su vez podria tener un impacto en la salud de
las personas. Al tomar medidas para evitar el consumo excesivo en momentos de escasez,
se garantiza que el agua potable proporcionada siga siendo segura para la prestacion de
servicios.

En términos de asequibilidad, la resolucion indirectamente contribuye a largo plazo puesto
gue al conservar el recurso hidrico y mantener su calidad de alguna manera, se evitan
gastos adicionales relacionados con la recuperacién de la calidad del agua o la basqueda
de fuentes alternativas en situaciones de escasez. Esto puede contribuir a mantener los
costos razonables de los servicios de agua potable y alcantarillado, asegurando la
asequibilidad para todos los ciudadanos.

Resolucion CRA 906 de 2019 — “Por la cual se definen los criterios, metodologias,
indicadores, parametros y modelos de caracter obligatorio para evaluar la gestién y
resultados de las personas prestadoras de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto y/o alcantarillado, se establece la metodologia para clasificarlas de
acuerdo con el nivel de riesgo, caracteristicas y condiciones, y se modifican unas
resoluciones”
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A través de la Resoluciéon CRA 906 de 2019, la CRA definié la manera de evaluar la gestion
y resultados de las personas prestadoras de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado, ademas de establecer la metodologia para clasificarlas segun
ciertas condiciones. Puede establecerse que esta resolucion ejemplifica un enfoque
concreto en la aplicacion de factores DHASB, dado que desde esta se promueve la garantia
de aspectos como la no discriminacion y equidad, el acceso a la informacién y la calidad en
la prestacion de los servicios.

Al clasificar a estas personas prestadoras segun ciertas condiciones, se busca asegurar
que todas sean tratadas de manera justa y equitativa, independientemente de su tamafio o
ubicacidn lo cual denota un esfuerzo por garantizar que todos los ciudadanos tengan acceso
igualitario a servicios de acueducto y alcantarillado, lo que esta en linea con los principios
de no discriminacién y equidad del DHASB.

La resolucién también aborda el factor de acceso a la informacién, ya que establece un
marco para evaluar la gestién de las personas prestadoras en términos de resultados y
desempefio. Al exigir transparencia y la presentacion de datos precisos para la evaluacion,
se fomenta el acceso a informacion relevante para los usuarios, lo cual es esencial para
que los usuarios puedan tomar decisiones informadas y participar en la mejora continua de
los servicios. Por otro lado, al fomentar la mejora continua y la calidad en la prestacion de
servicios, se promueve el aseguramiento que los usuarios tengan acceso a Sservicios
confiables y satisfactorios, cumpliendo asi con el factor de calidad del DHASB.

Resolucion CRA 907 de 2019 — “Por la cual se modifican y adicionan unos articulos a
las Resoluciones CRA 688 de 2014 y CRA 825 de 2017”

En esta resolucion se incluyé la posibilidad para que las personas prestadoras del servicio
publico de acueducto puedan -incluir en la tarifa las inversiones ambientales para la
proteccidn de las cuencas y fuentes de agua, ademas de la garantia de que las mismas se
articulen con los instrumentos de planificacién ambiental, lo cual puede considerarse como
una clara aplicacién de los factores relacionados con la disponibilidad, calidad y
asequibilidad de los servicios de acueducto y alcantarillado.

La articulacién de estas inversiones con los instrumentos de planificacién ambiental refleja
la consideracién de un enfoque integral en la gestion del recurso hidrico. Esta medida no
solo respalda los factores de disponibilidad y calidad, sino que también aborda la
importancia de la gestion sostenible y la planificacion a largo plazo para asegurar el acceso
continuo al agua y la proteccion del medio ambiente.

En términos de asequibilidad, la resolucion implica una relacién indirecta, ya que, al
garantizar la sostenibilidad de los recursos hidricos y la calidad del agua, se contribuye a
prevenir futuros costos derivados de la degradacién ambiental lo cual puede tener un
impacto positivo en la asequibilidad a largo plazo al evitar gastos asociados, por ejemplo,
con la restauracion ambiental.

Resolucion CRA 948 de 2021 — “Por la cual se adiciona la PARTE 8 al LIBRO 2 y el
TITULO 4 a la PARTE 2 del LIBRO 6 de la Resolucién CRA 943 de 2021, en relacion
con los esquemas diferenciales de prestaciéon de los servicios publicos de acueducto
y alcantarillado en dreas urbanas”.

Esta resolucién busca responder a unas problematicas especificas, como son los
desincentivos de los prestadores para llevar el servicio a areas de dificil gestion y el
incumplimiento de metas que permiten alcanzar los estdndares regulatorios en zonas de
dificil acceso y areas de prestacion con condiciones particulares. A pesar de que los
esquemas de prestacion de los servicios publicos domiciliarios buscan el cumplimiento de
las obligaciones minimas que conforman el DHASB, se ha identificado la necesidad de
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contar con diversos mecanismos, que a través de acciones diferenciadas permitan
aumentar el cumplimiento de la garantia del DHASB.

El articulo 2 del Pacto Internacional de Derechos Econdémicos, Sociales y Culturales
(PDESC), determina que los Estados deben lograr progresivamente la realizacién de los
derechos alli consagrados. Esta realizacion progresiva, le permite a los Estados disefiar
diferentes estrategias que permitan un cumplimiento paulatino de los derechos
consagrados??, La regulacion en el sector de agua y saneamiento tiene en cuenta la
realizacion progresiva y el enfoque territorial, lo cual tiene una incidencia directa sobre toda
la poblacién, con un énfasis en aquellos mas vulnerables.

Teniendo en cuenta lo referido con anterioridad y las situaciones particulares en el suelo
urbano de algunas regiones de Colombia que impiden la prestacion de los servicios publicos
de acueducto y alcantarillado conforme a los estandares de eficiencia, cobertura y calidad
se han establecido diversos mecanismos para lograr la disponibilidad y accesibilidad basica
en estas situaciones, uno de ellos son los esquemas diferenciales urbanos.

De acuerdo con el Decreto 1898 de 2016, los esquemas diferenciales son “condiciones
técnicas, operativas y de gestion para el aseguramiento del acceso al agua para consumo
humano y doméstico y al saneamiento basico en una zona determinada, atendiendo a sus
condiciones territoriales particulares™*. Especificamente, los esquemas diferenciales
urbanos fueron definidos en el Decreto 1272 de 2017195, como “esquema diferencial de
prestacion de los servicios publicos de acueducto, alcantarillado o aseo, es un conjunto de
condiciones técnicas, operativas, juridicas, sociales y de gestion para permitir el acceso al
agua apta para el consumo humano y al saneamiento basico en un area o zona determinada
del suelo urbano, atendiendo a sus condiciones particulares. %6

Por lo tanto, se observa que la Resolucion esta directamente relacionada con la
accesibilidad fisica al buscar generar opciones o incentivos para que se lleve el servicio a
estas zonas y poder garantizar la cobertura en acueducto y alcantarillado. De la misma
manera, al establecer las condiciones, metas y estdndares de prestacion del servicio, se
puede observar una relacién con el factor de calidad.

Al establecer un régimen excepcional, el cual permite que los prestadores puedan realizar
el cumplimiento diferencial de los estandares de servicio, especialmente calidad, cobertura

103 Esta progresividad tiene en cuenta las dificultades técnicas, econdémicas y politicas, pero no significa un estado
de inaccion por parte de los Estados sino el reconocimiento de dificultades y obtencion paulatina - Manual practico
para la realizacion de los Derechos Humanos al Agua y al Saneamiento de la relatora especial de la ONU, Catarina
de Albuquerque. (2014).

104 Articulo 2.3.7.1.1.3 del Decreto 1898 de 2016 ““Por el cual se adiciona el Titulo 7, Capitulo 1, a la Parte 3, del
Libro 2 del Decreto 1077 de 2015, que reglamenta parcialmente el articulo 18 de la Ley 1753 de 2015, en lo
referente a esquemas diferenciales para la prestacion de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo en zonas
rurales”

15§) areas de dificil gestion: “areas dentro del suelo urbano de un municipio o distrito que reciben un tratamiento
de mejoramiento integral en los planes de ordenamiento territorial; o hayan sido objeto o sean susceptibles de
legalizacion urbanistica; en donde no se pueden alcanzar los estandares de eficiencia, cobertura o calidad para la
prestacion de los servicios publicos de acueducto, alcantarillado o aseo, en los plazos y condiciones establecidas
en la regulacién expedida por la Comisién de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico.”

ii)zonas de dificil acceso: “Corresponde al municipio en el cual la persona prestadora en su area de prestacién en
suelo urbano no puede alcanzar los estandares de eficiencia, cobertura o calidad en los plazos establecidos en la
regulacion expedida por la Comisién de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico, y cuenta con una
poblacion urbana menor a 25.000 habitantes segun la informacién censal del Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica (DANE) y esta ubicado en Zonas No Interconectadas (ZNI) del sistema eléctrico nacional
de la Unidad de Planeacion Minero Energética (UPME).”

iii) area de prestacién con condiciones particulares: “Corresponde al érea de prestacién de la persona prestadora
en suelo urbano de un municipio o distrito que cuenta con una poblacion urbana mayor a 25.000 y hasta 400.000
habitantes segun la informacién censal y tenga un indice de Necesidades Basicas Insatisfechas (NBI) en cabecera
municipal mayor al 30%”

196 “Por el cual se adiciona el Capitulo 2, al Titulo 7, de la Parte 3, del Libro 2 del Decreto 1077 de 2015, que
reglamenta parcialmente el articulo 18 de la Ley 1753 de 2015, en lo referente a esquemas diferenciales para la
prestacion de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo en zonas de dificil acceso, areas de dificil gestion
y areas de prestacion, en las cuales por condiciones particulares no puedan alcanzarse los estandares de
eficiencia, cobertura y calidad ,establecidos en la ley.”
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y continuidad, se puede observar que desde el punto de vista de los factores que integran
el DHASB, los esquemas diferenciales busca también contribuir con el factor de no
discriminacion y equidad, ya que a través de diferentes condiciones, buscan que personas
que poblacién que no habia podido obtener el recurso, puedan paulatinamente hacerlo.

Esta naturaleza de los esquemas diferenciales también esta relacionada con la obligacion
que tiene el Estado colombiano proveniente de compromisos internacionales, por ejemplo,
los Objetivos de Desarrollo Sostenibles, que hacen parte de conjunto de politicas publicas
colombianas con su inclusiéon en el CONPES 3918 de 2018 y mediante el cual establece
unas metas que el estado colombiano debe cumplir a 2030.

Resolucion 963 de 2022 "Por la cual se regula la unificacion de costos econdémicos
de referencia de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y/o alcantarillado
en esquemas regionales de prestacion, se sustituye el SUBTITULO 2, del TITULO 3,
de la PARTE 1 del LIBRO 2, se deroga el TITULO 3, de la PARTE 2 del LIBRO 6, de la
Resolucion CRA 943 de 2021, se adiciona un paragrafo a los articulos 2.1.1.1.4.6.8. y
2.1.2.1.4.5.8. de la misma resolucién y se dictan otras disposiciones".

Esta resolucién que regula la unificacion de costos econémicos de referencia de los
servicios publicos domiciliarios de acueducto y/o alcantarillado en esquemas regionales de
prestacion, refleja un enfoque que aborda diversos factores del (DHASB), incluyendo la no
discriminacién y equidad, asequibilidad y calidad.

La regulacion de la unificacién de costos econdmicos de referencia en esquemas regionales
de prestacion tiene implicaciones directas en el factor de no discriminacion y equidad, ya
gue, al unificar los costos, se busca garantizar un acceso equitativo a los servicios de
acueducto y alcantarillado para todos los ciudadanos independientemente de su ubicacion
geogréafica lo cual contribuye a reducir las disparidades y desigualdades en el acceso a los
servicios.

Ademads, esta resolucion también tiene relacion con el factor de asequibilidad, dado que con
esta medida se busca mantener un marco tarifario coherente y predecible que evite
fluctuaciones abruptas en los precios. Esto puede tener un impacto positivo en la
asequibilidad a largo plazo al proporcionar a los usuarios una mayor certeza en cuanto a
los costos y permitirles planificar sus gastos de manera mas efectiva.

En términos de calidad, aunque la informacion proporcionada no menciona detalles
especificos sobre este aspecto en la resolucién, es posible inferir que la unificacion de
costos econdmicos también puede influir en la calidad de los servicios. Al establecer un
marco tarifario mas equitativo y predecible, se podria incentivar a las empresas prestadoras
a mantener y mejorar la calidad de los servicios para satisfacer las expectativas de los
usuarios.

16.3.5. " Propuesta de Encuesta de Nivel de satisfaccion de los
usuarios de acueducto y alcantarillado - NSU

Conceptos para tener en cuenta:

a. Encuesta: conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa de la poblacion o instituciones, con el fin de conocer estados de
opinién o hechos especificos.

b. Poblacién: conjunto de sujetos/individuos con determinadas caracteristicas
demograficas, de la que se obtiene la muestra de participantes en determinado
estudio, a la cual se pretende dirigir los resultados.

c. Muestra: Es un subconjunto de casos de una poblacion estadistica definida y se
obtiene con la intencién de inferir propiedades y comportamientos de esta, por
tanto, deben ser representativas.
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d. Instrumento de medicién: Es una herramienta de recoleccion de datos,
generalmente usado para acercarse a los fenémenos y extraer informacion de ellos.

e. Cuestionario: Conjunto de preguntas formuladas para recopilar datos de la
muestra seleccionada, generalmente planteadas en un orden que guarde
consistencia en la recopilacién de informacion.

f.  NSU: Nivel de satisfaccion de los usuarios, resultante de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

g. Usuario: Persona natural o juridica que -para efectos de este documento- se
beneficia con la prestacion del servicio publico de acueducto y alcantarillado.

La primera parte de esta propuesta de encuesta modelo, se encuentra conformada por

preguntas demogréficas que permitan determinar la poblacion méas recurrente en establecer
contacto con la empresa.

1. Indigue el nimero de identificacion del medidor®’ al cual se presta el servicio:

2. ¢Cual es su género?
a. Masculino
b. Femenino
c. Otros (Por favor especifica)
d. Prefiero no decir
3. ¢En qué rango de edad se encuentra?
a. 12 a 25 afios
b. 26 a 40 afios
c. 41 a 64 afos
d. 65 afios y mas
4. ¢Pertenece a una poblacién sujeta de especial proteccion constitucional18?
Nifos
Adolescentes
Ancianos
Disminuidos fisicos
Disminuidos siquicos
Disminuidos sensoriales
Mujeres cabeza de familia
Persona desplazada por la violencia,
Persona que se encuentra en extrema pobreza
. Ninguna de las anteriores
5. ¢Cuales servicios recibe de la empresa?
a. Acueducto.
b. Alcantarillado.
c. Acueducto y alcantarillado.
6. ¢Qué uso le da al agua potable suministrada?
a. Residencial.
b. Comercial.
c. Industrial.
d. Otro. ¢Cual?
7. ¢En donde ubica el predio/inmueble donde recibe el servicio de acueducto y
alcantarillado?
a. Ambito rural
b. Ambito urbano
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107 Seglin los Anexos 6.1.6.1. de la Resolucion CRA 943 de 2021 (Clausula 16) y Anexo 6.1.6.2. (clausula 15) la
factura del servicio debe contener como minimo “(...) El nombre del suscriptor y/o usuario, numero de identificacién
del medidor al cual se presta el servicio y direccién del inmueble receptor del servicio.” (subrayado fuera del texto
original).

1%8 Segun lo definido por el Consejo de Estado, 2018, Fallo 03131 de 2018.
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¢Indique el estrato del predio donde recibe el servicio de acueducto y
alcantarillado?

Estrato 1

Estrato 2

Estrato 3

Estrato 4

Estrato 5

Estrato 6

No estratificado

@~oooow

La segunda parte de esta propuesta de encuesta modelo, se encuentra conformada por
preguntas relacionadas con la satisfaccion del usuario frente a los servicios ofrecidos por la
empresa

9.

10.

11.

12.

13.

¢, Qué calificacion le daria -de 1 a 5- a la continuidad del servicio de acueducto en
su domicilio?, donde uno es muy malo y cinco es excelente

10 20 3 0O 40 50

¢, Qué calificacion le daria -de 1 a 5- a la calidad del agua que recibe en cuanto a
color, olor y sabor?, donde uno es muy malo y cinco es excelente
10 20 3 0O 40 50

¢, Qué calificacion le daria -de 1 a 5- a la presion con que llega el agua a su
domicilio?, donde uno es muy malo y cinco es excelente.
10 20 3 0O 40 50

¢ Qué calificacion le daria -de 1 a 5- a la continuidad del servicio de alcantarillado
en su domicilio?, donde uno es muy malo y cinco es excelente?

10 20 3 O 40 50

¢De los siguientes problemas relacionados con la red de alcantarillado ¢Cudl
considera usted es el que mas lo ha afectado? Siendo 5 cuando no se ve afectado
de ninguna forma por el problemay 1 el problema que mas le afecta.

Taponamiento 10 20 30O 40 50

Rebosamiento 10 20 30 40 50

Malos olores 10 20 30 40 50

Nota: Se realiza un promedio simple de los resultados obtenidos en todas las respuestas.
Calificacién maxima para la pregunta 13 es 5.

14.

15.

16.

Al solicitar mantenimiento de las redes de acueducto y/o alcantarillado para su
barrio, sector o zona, ¢Qué calificacion le daria -de 1 a 5- al servicio prestado?,
donde uno es muy malo y cinco es excelente. Indique O en caso de no haber
solicitado este mantenimiento en el Gltimo trimestre.

00O 10 20O 30 40 50

Con respecto a las acciones de mantenimiento de las redes de acueducto y/o
alcantarillado realizadas por la empresa. ¢ Qué calificacion le daria -de 1 a 5- a la
efectividad del mantenimiento realizado?, donde uno es muy malo y cinco es
excelente. Indique 0 en caso de no saber o no haber observado ningin
mantenimiento de la empresa.

00O 10 2 0O 30 40 50

Con respecto a la solucién de sus PQRs por parte de la empresa. ¢ Qué calificacién
le daria -de 1 a 5- a la efectividad de dicha solucién?, donde uno es muy malo y
cinco es excelente. Indique 0 en caso de haber realizado ninguna PQR a la
empresa.
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La tercera parte de esta propuesta de encuesta modelo, se encuentra conformada por
preguntas relacionadas con la satisfaccion del usuario frente a los canales de
comunicacion ofrecidos por la empresa

17. Seleccione los canales de comunicacion que conoce de la empresal®®;
Factura.
Call center.
Chat virtual.
Comunicados de prensa.
Correo electroénico.
Pagina web.
Redes sociales de la empresa.
Linea Whatsapp.
. Ninguno.
18. ¢Qué calificacion le daria -de 1 a 5- al servicio prestado por los canales de contacto
gue conoce?, donde 1 es muy malo y 5 es excelente
10 20 30 40 50

‘T@moaooTy

19. ¢Conoce los siguientes planes o programas de Gestion sociall’® que tiene la

empresa?
Proyecto A
Proyecto B
Proyecto C
a. Si.
b. No.

20. En caso de que la respuesta a la inquietud 19 sea afirmativa. ¢ Usted utiliza dichos
planes o programas?

Proyecto A
Proyecto B
Proyecto C
a. Si.
b. No.

21. En caso de que la respuesta a la inquietud 19 sea afirmativa. ¢ Qué calificacién le
daria -de 1 a 5- a los proyectos o programas de Gestion social que desarrolla la
empresa?, donde 1 es muy malo y 5 es excelente.

Taponamiento 10 20 30O 40 50
Rebosamiento 10 20 30 40 50
Malos olores 10 20 30 40 50

Nota: Se realiza un promedio simple de los resultados obtenidos en todos los tres proyectos
0 programas sociales priorizados. Calificacion maxima para la pregunta 21 es 5.

109 Sugerencia: que el usuario pueda seleccionar mas de una opcion.

110 Cada prestador incluira un listado de los programas o proyectos sociales que desarrolla para la adecuada
prestacion de servicios. Priorice los tres programas 0 proyectos mas relevantes. la Gestion social posibilita el
desarrollo de la ciudadania, la creacion de una cultura de corresponsabilidad, de aceptacion de la diferencia, del
didlogo, de la informacién, de la formacion, y la aplicacion del conocimiento para el progreso, para el desarrollo,
para la inclusion social y para la transformacion, soportada en herramientas como la planeacion estratégica, el
desarrollo humano, la organizacién, la participacion, el trabajo en equipo, el liderazgo y la investigacién que
permitan dotar a las comunidades de los elementos tedricos y practicos y asi lograr la implementacion de politicas
publicas para materializar el cambio social. (Tomado de: https://www.gestiopolis.com » la-gestion-social).
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22. ¢ Tiene alguna sugerencia en general para la ESP111?

Satisfaccion de

los servicios
recibidos
Satisfacciéon de
canales de
comunicacion
Otro

23. ¢Cual es su grado de satisfaccion frente a la empresa?, donde una estrella es muy
malo y cinco estrellas es excelente

15 29 3% 47 5

Los siguientes son los principales elementos propuestos que se deben tener en cuenta para
la aplicacién de las encuestas de Nivel de Satisfaccion de los Usuarios:

A. Con el objetivo de que no se dupliquen las respuestas de satisfaccion de un usuario,
se debe incluir el nimero de identificacién del medidor al cual se presta el servicio.

B. Para garantizar que se esta cubriendo la mayor parte de percepcién de los usuarios,
la encuesta debe ser al azar y debe ser aplicada por un funcionario del prestador al
momento de la toma de lectura del micromedidor principalmente para los usuarios
que pertenecen a los estratos 1, 2 y 3. Para los estratos 4, 5y 6 la encuesta puede
ser solicitada en el momento que el usuario va a realizar el pago de la factura por
medio virtual.

C. El prestador debe garantizar que mantiene una relacion de igualdad entre las
encuestas recibidas por medio de PQR y las encuestas llenadas de forma libre o
por medio de incentivos.

D. Laencuesta debe ser aplicada cada trimestre a un porcentaje de suscriptores. Para
el resultado anual, cada trimestre se debera aplicar la encuesta a diferentes
suscriptores.

E. Se generara un reporte obligatorio en el Sistema Unico de Informacion de la SSPD
donde el prestador debera realizar un reporte anual consolidado.

Con respecto al tratamiento de los datos resultantes de las Encuestas de Nivel de
Satisfaccién de los Usuarios, es importante recordar que, el articulo 15 de la Constitucion
Politica establece que el derecho de proteccién de datos personales es el derecho de toda
persona para conocer, actualizar, rectificar y/o cancelar la informacién y datos personales
gue de ella se hayan recolectado y/o se traten en bases de datos publicas o privadas.

Este derecho esta desarrollado en la Ley 1581 de 2012, conocida como el Régimen General
de Proteccion de Datos Personales, en el que, ademas, se sefialan los principios y
obligaciones que tienen todos aquellos que realicen el tratamiento de datos personales para
garantizar la proteccién del derecho fundamental de habeas data. El prestador, el cual va a
ser el responsable del tratamiento de la informacion, debe cumplir con las obligaciones
referidas en la ley tales como: i) obtencion del consentimiento previo, expreso e informado;
i) tener una finalidad legitima y cierta para la recolecciéon de datos; iii) tener un manual
interno de politicas y procedimientos que garanticen el correcto tratamiento de datos
personales, entre otros.

111 Pregunta abierta. Se da una lista de opciones respecto a dos de los ejes que evallan la satisfaccion en la
encuesta modelo (satisfaccion de servicios ofrecidos o satisfaccion de canales de comunicacion) posibilitando la
opinion abierta del participante.
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Muestra de aplicacién de la NSU

Se recomienda hacer uso de la férmula para el célculo de la muestra en poblaciones finitas
gue permitira obtener una muestra representativa de la poblacion en cada uno de los casos
de la aplicacién de la encuesta. El uso de la misma permite tener una precision estadistica
adecuada para hacer inferencias sobre el resto de poblacion y en este caso inferencia sobre
el estado de satisfaccién de los usuarios.

Se determina que para que el resultado del NSU sea estadisticamente significativo, los
prestadores deben identificar la muestra a la que aplicaran segun el nimero de suscriptores
gue atiende, esta formula debe ser aplicada para cada estrato al que preste cobertura la
persona prestadoral’?, permitiendo asi un balance adecuado de la poblacién encuestada.

N*Zz*p*q
S e2(N-1D+(Z%xp*q)

Donde:

n = Tamafio de la muestra a ser encuestada para cada estrato residencial i.e 1-6

N = Tamafio de la poblaciébn o universo (nimero de suscriptores para cada estrato
residencial i.e 1-6)

e = Valor entre 1% (0,01) y 9% (0,09)

p = Cuando no se conoce generalmente se le da el valor de 0,5

q=1-p

Z = Constante que depende del nivel de confianza que se asigne y corresponde a una

distribucion Normal o de Gauss

80% 90% 95% 97% 97,5% 98% 99%

Nivel de
confianza

Para identificar la muestra para la aplicacion de la NSU se debera utilizar la formula
indicada a un nivel de confianza de 95%.

Para el calculo total debe la muestra debe sumarse el resultado n de cada estrato residencial
i.e 1-6 asegurando tener una muestra representativa del total de usuarios.

Diferenciar por estratos para la aplicacion de la formula de poblaciones finitas permite
obtener resultados del nivel de satisfaccion de los usuarios con menos sesgos y mas
representativo.

Como se mostré en el numeral 5.1 del presente estudio la distribucién de los suscriptores
residenciales por estrato es diferente para cada segmento. En este sentido, por ejemplo, la
muestra a la que debera aplicar la encuesta en prestador perteneciente al segmento 1
debera contener un porcentaje de suscriptores de estratos 5y 6 y un menor porcentaje de
suscriptores de estrato 2 en comparacién con la muestra que correspondiente a un
prestador del segmento 4 que no tiene suscriptores de los estratos 5y 6 y su porcentaje de
usuarios del estrato 2 es superior a los demés segmentos del NMTGP.

112 E| namero total de suscriptores para cada estrato debe corresponder a lo reportado al SUI en el Ultimo afio
registrado.
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Calculo de NSU resultante
A continuacién, se presentan las formulas para calcular el Nivel de Satisfaccion de los
Usuarios — NSU, en primera instancia debe realizarse el célculo del NSU para cada uno de
los usuarios que responda la encuesta. Posteriormente, se realiza el calculo de NSU a nivel
de prestador. A continuacion, se presenta la forma de célculo.

NSU calculado por suscriptor

n . .
Respuestas del Suscriptor i
X1 Resp p +100
(n*5)

NSU por Suscriptor =

Donde:
n = namero de preguntas que le aplican segun el servicio prestado. Utilice los valores de
la siguiente tabla:

Con programas o Acueducto
proyectos sociales Variable Acueducto | Alcantarillado ctoy
(pregunta 16) alcantarillado
St n 8 7 10
No n 7 6 9

Nota: para las respuestas que el usuario responde con 0, la pregunta no es tenida en cuenta
para el valor de n en la férmula. Lo anterior Unicamente aplica para las preguntas (14, 15y
16).

NSU calculado por prestador

Para obtener el resultado del NSU por empresa se debe aplicar la siguiente féormula:

Zil NSU por Suscriptor i
Zi1 Suscriptores de la Muestra

NSU Prestador por APS =

Donde:
i = Nimero de usuarios encuestados segun el resultado de la muestra.

Aplicacién de la encuesta

A continuacidn, se presenta un analisis sobre las ventajas y desventajas identificadas con
respecto a la entidad responsable de realizar las encuestas de NSU y asumir los costos
requeridos.

Tabla 37. Responsable de la aplicacion de las encuestas de NSU y sus ventajas y
desventajas identificadas.

Costos

Ventajas

Desventajas

Para los segmentos tres y cuatro
del NMTGP, elaboracion de la
NSU por parte del prestador y
recuperacion de los costos via
tarifa.

El prestador puede gestionar
directamente los costos asociados
a la elaboracién y analisis de la
encuesta, optimizando recursos y
los costos eficientes.

La informacion obtenida puede
utilizarse rapidamente para
implementar mejoras, ya que el
prestador tiene un acceso directo a
los resultados

El usuario asume los costos de la
implementacion y aplicacion de la
encuesta NSU

La objetividad de la encuesta al ser
aplicada por el prestador puede ser
afectada.

Existe la posibilidad de sesgo en
las respuestas si los usuarios
sienten que el prestador puede
identificarlos.
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Costos Ventajas Desventajas

Para los segmentos tres y cuatro
del NMTGP elaboracién de la NSU
por parte de un tercero y
recuperacion de los costos via
tarifa.

La participacion de un tercero
puede percibirse como mas
objetiva e imparcial, generando
mayor confianza en los resultados.

Los usuarios pueden confiar mas
en una encuesta elaborada por
una entidad externa, aumentando
la credibilidad de los resultados.

El prestador puede gestionar
directamente los costos asociados
a la elaboracion y andlisis de la
encuesta, optimizando recursos y
los costos eficientes.

El usuario asume los costos de la
implementacién y aplicacion de la
encuesta NSU

Para los segmentos uno y dos del
NMTGP, elaboracion de la NSU
por parte del prestador sin cargo a
la tarifa

El usuario no asume los costos de
la implementacion y aplicacién de
la encuesta NSU.

El prestador puede gestionar
directamente los costos asociados
a la elaboracion y andlisis de la
encuesta, posiblemente
optimizando recursos.

La informacién obtenida puede
utilizarse rapidamente para
implementar mejoras, ya que el
prestador tiene un acceso directo
a los resultados.

Posible impacto al prestador por
los costos que debe incurrir por la
aplicacion de la encuesta NSU.

La objetividad de la encuesta al ser
aplicada por el prestador puede ser
afectada.

Existe la posibilidad de sesgo en
las respuestas si los usuarios
sienten que el prestador puede
identificarlos.

Para los segmentos uno y dos del
NMTGP, elaboracién de la NSU
por parte de un tercero sin cargo a
la tarifa

El usuario no asume los costos de
la implementacion y aplicacién de
la encuesta NSU.

La participacion de un tercero
puede percibirse como mas
objetiva e imparcial, generando
mayor confianza en los resultados.

Los usuarios pueden confiar mas
en una encuesta elaborada por
una entidad externa, aumentando
la credibilidad de los resultados.

Posible impacto al prestador por
los costos que debe incurrir por la
aplicacion de la encuesta NSU.

Fuente: Elaboracién propia CRA 2023

Como se mencioné con anterioridad, a partir de los resultados de la informacion solicitada
a los prestadores y la determinacién de la aplicacién de la encuesta de NSU podra
analizarse como insumo dentro de la propuesta regulatoria final del nuevo marco tarifario.

16.4. Anexo del andlisis de la Gestion social en la prestacion de
los servicios

16.4.1.

Caracteristicas del indicador Relacion de Costos y Gastos

Administrativos por Gestidn social — GS

Segun el documento de trabajo de la Resolucion CRA 906 de 2019, la importancia del
indicador Relacién de Costos y Gastos Administrativos por Gestion social — GS radica en
que la Gestion social posibilita el desarrollo de la ciudadania, la creacion de una cultura de
corresponsabilidad, de aceptacion de la diferencia, del didlogo, de la informacion, de la
formacion, y la aplicacion del conocimiento para el progreso, para el desarrollo, para la
inclusion social y para la transformacion, soportada en herramientas como la planeacion
estratégica, el desarrollo humano, la organizacién, la participacion, el trabajo en equipo, el
liderazgo y la investigacion que permitan dotar a las comunidades de los elementos tedricos
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y préacticos y asi lograr la implementacion de politicas publicas para materializar el cambio
social.

Es importante anotar que las inversiones en programas y proyectos de Gestién social tienen
como objetivo el mejoramiento de la calidad de vida de las comunidades; “los componentes
de la gestién propenden por el empoderamiento y el sentido de cooperacién entre todos los
habitantes del sector para conseguir un cambio de comportamientos y, por tanto, apalancar
cambio de practicas de uso del agua potable, las cuales impacten el volumen de aguas no
contabilizadas” (Osorio Zuleta, y otros, 2014 citados en el Documento de trabajo Resolucion
CRA 906 de 2019, p. 64).

Cémo se menciond con anterioridad, no habia disponibilidad de la informacion para
establecer un estandar de medicién en la primera fase de calculo del IUS. Por lo anterior, el
indicador se califica por reporte, es decir que los prestadores que remitan la informacion
completa de las variables que hacen parte del calculo del indicador, tendran una calificacién
de 100. Para la segunda fase de implementacion la CRA definira estandares de medicién
asociado al GS.

Segun la ficha técnica del indicador, la férmula que se utiliza para su célculo es la siguiente:

CGGS

:mx 100

Donde:
GS: Relacién de costos y gastos administrativos por Gestidn social.

CGGS: Costos y gastos totales destinados a Gestién social, hacen referencia a los
costos y gastos intangibles realizados por el prestador, sin incluir impuestos.
Corresponde al valor registrado en la contabilidad del prestador por concepto
de erogaciones que realizO, durante el periodo de evaluacién, con el fin de
mejorar la relacién con el suscriptor, asi como las actividades que inciden en
el mejoramiento de la cultura ciudadana frente a aspectos relacionados con la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y/o
alcantarillado. Se incluyen las cuentas que representan los recursos
destinados por la persona prestadora en educacién ambiental, uso eficiente de
agua, y saneamiento, de conformidad con las disposiciones legales.

GOAAA: Costos operativos y gastos administrativos generados durante el periodo
de evaluacion, correspondientes a la proporcion para los servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado. Se deben incluir todas las
erogaciones asociadas a la prestacion de los servicios publicos domiciliarios
de acueducto y/o alcantarillado, incluidas las generadas por la actividad
comercial, asi como las depreciaciones y amortizaciones.

Para la informacion que reporta el prestador sobre las erogaciones en intangibles, que
realice la persona prestadora durante el periodo de evaluacion, asociados a la Gestion
social se deben tener en cuenta las siguientes lineas:

Tabla 38. Lineas paratener en cuenta en la determinacién de intangibles para GS

Promover actividades de formacién encaminadas a la sostenibilidad de la
inversién empoderamiento y practicas saludables de las obras, se formara a
la comunidad a través de talleres, charlas informativas y/o capacitaciones en
ejes tematicos como: almacenamiento, manipulaciéon y uso adecuado del
agua potable; el agua como servicio publico; uso racional del agua, quehacer
del control social, los costos de prestacion del servicio, entre otros.

Capacitacion
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Estrategias que contribuyan a prevenir, mitigar y/o compensar los impactos
negativos y potenciar los positivos, derivados de la ejecucién de las obras
dirigidas a mejorar la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, de
Cultura de pago igual manera articular el componente de infraestructura, con el componente
de aseguramiento de la prestacion del servicio, de tal manera que se
evidencie la importancia de la ejecucion de las obras en la prestacion del
servicio y como la comunidad es participe de su sostenibilidad.

Socializar la ejecucién de actividades con el fin de informar a todos los
actores y principalmente a la comunidad las generalidades y alcance de la
obra que se realizan a través de las socializaciones, participacion ciudadana,
y acciones para promover la participacion de la comunidad para el
empoderamiento y sostenibilidad hacia las obras a través de conformacion
de veedurias ciudadanas en cada una de las obras a desarrollar. Todo esto,
para dar el manejo adecuado a los impactos sociales concebidos para la
realizacion de obras de servicios basicos en los diferentes municipios.

Comunicacion

Fuente: Documento de trabajo Resolucion CRA 906 de 2019, p. 64
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16.4.2. Estrategias de nudging revisadas en el estudio y sus

tiempos de ejecucion

Tiempos de los estudios sobre nudging revisados para la elaboracién de las estrategias
planteadas

Se determinan los tiempos de acuerdo con la periodicidad de las actividades que hacen parte de

Documento

Behavioural Nudges for
Water Conservation:
Experimental Evidence from
Cape Town.

Brick, Kerri; De Martino,
Samantha; Visser, Martine.
2017

Empujones conductuales
para la conservacioén del
agua: Evidencia
experimental desde Ciudad
del Cabo

Click: Reducing
Unnecessary Energy Usage
by iNudgeyou
2014
https://inudgeyou.com/en/cli
ck-reducing-unnecessary-
energy-usage/

la estrategia, por ejemplo:

Descripcion de la propuesta de Nudge

Este estudio evalla el impacto de ocho mensajes de
comportamiento en la reduccion del consumo de agua
residencial. Se enviaron mensajes de comportamiento
a usuarios domésticos durante un periodo de seis
meses, a partir de noviembre de 2015.
Se plantean los siguientes enfoques para los
mensajes:

*Tips para ahorrar.

*Grafico de las tarifas: Se suma a los tips de ahorro un
desglose grafico de la factura y situaba el consumo de
los hogares dentro de seis bloques tarifarios para que
vieran a cudl bloque pertenecia su consumo.
*Ganancias financieras: Incluye los graficos de las
tarifas proporciona informacion sobre los posibles
ahorros financieros (ganancias) al pasar a un bloque
tarifario mas bajo.

*Pérdidas financieras: Tienen el mismo enfoque de las
ganancias financieras pero enmarcado como una
pérdida (Informacién sobre el dinero que perdera de
no pasar a un bloque tarifario mas bajo). De esta
manera, se hizo explicito el vinculo entre el uso
ineficiente y el costo financiero.

*Norma social: Compara graficamente el consumo
diario promedio de agua del hogar con el consumo
promedio del barrio. Esta comparaciéon se presenté
tanto en un texto descriptivo y un gréafico de barras.
*Motivacion intrinseca: Se solicité a los hogares que
apoyaran una iniciativa de ahorro de agua liderada por
la ciudad mediante la reduccién de su consumo de
agua en un 10 % durante el periodo de estudio.
*Reconocimiento social: Se solicité a los hogares que
apoyaran una iniciativa de ahorro de agua liderada por
la ciudad mediante la reduccion de su consumo de
agua en un 10 % durante el periodo de estudio,
indicando que los hogares exitosos serian reconocidos
publicamente en el sitio web de la Ciudad.

*Bien publico: El mensaje destaco el contexto de bien
publico al alentar a los hogares a reducir
voluntariamente su consumo de agua para reducir el
estrés sobre los recursos hidricos y evitar futuras
restricciones de agua.

Periodo
del
estudio

6 meses

Consistia en una estrategia de dos partes que buscaba
promover el deseo de los estudiantes de ahorrar
energia apagando las luces. La primera parte era un
cartel que tenia un dibujo de una mano con el pulgar
hacia arriba dirigida a un interruptor de luz con un
efecto de sonido escrito que decia "Click". El fondo de
los carteles era verde y en la parte inferior habia un
texto que decia: “Mas del 85 por ciento de los
estudiantes de la Universidad de Roskilde recuerdan

2
semanas
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Tiempos de los estudios sobre nudging revisados para la elaboracion de las estrategias
planteadas

Se determinan los tiempos de acuerdo con la periodicidad de las actividades que hacen parte de
la estrategia, por ejemplo:

Periodo
Documento Descripcion de la propuesta de Nudge del
estudio

apagar las luces. ¢ TU?" El texto se enmarcé como una

norma descriptiva, es decir, que informa sobre como

actla la mayoria en alguna situacion.

Ademés de comunicar una norma descriptiva, los

carteles de Click también fueron disefiados para

provocar un efecto de preparacion en quienes los
vieron (efecto de cebado), un efecto de memoria
implicita en el que la exposicion a un estimulo influye
en la respuesta a un estimulo posterior. En la

Intervencién de clic, el efecto de cebado estaba en el

color de fondo verde, la mano con el pulgar hacia

arriba (que también se parecia al icono de Facebook
para "me gusta") imitando la accién de apagar una luz.

La segunda parte de la intervencion fue una

calcomania verde sin texto con la mano con el pulgar

hacia arriba haciendo clic en el interruptor de la luz.

Las calcomanias se colocaron en salas que no tenian

iluminacién automatica en los dos edificios designados

y se colocaron estratégicamente y de la manera mas

destacada posible para los estudiantes, exactamente

cuando debian apagar las luces. La idea es que el
efecto del poster (especialmente la norma descriptiva
escrita) sea sinénimo del simbolo del pulgar hacia
arriba y, por lo tanto, las calcomanias no necesiten
ningln texto.
Message received? The Extractos bancarios anuales remitidos en el Reino| 4 afios
gl LGRS RERRTEIRIInIEWESS Unido con informacion de los costos financieros de los
text alerts and mobile créditos y cuentas.
Lo oSN N ST T | {a e Muchos bancos ahora brindan servicios de alerta de
behaviour texto y aplicaciones de banca mévil para ayudar a los
Behavioural Insights and consumidores a comprender mejor y reducir los costos
S0 Te] TN el TR RO iR el de su cuenta actual o cambiar a otra cuenta que
N R CAN/I{ s O] =(OID I satisfaga mejor sus necesidades. El regulador
2017. Pag 188. financiero queria averiguar qué tan efectivas habian
sido estas estrategias de mercado, bastante recientes,

SVEITEWT N LR EREEHERCE para facilitar un resultado general mas beneficioso

I CEIRZE T EENEGPIEWIIERER para el consumidor.

AN EIESERICHGIEENERM El regulador financiero analizé datos de una muestra
el mercado de cuentas seleccionada al azar de 500.000 clientes de un gran
corrientes personales. banco en el Reino Unido durante el periodo de 2011 a

2014. Evalud:

1. ElI comportamiento de aquellas personas que

reciben sus resimenes anuales en forma temprana en

comparacion con aquellos que los reciben mas tarde

2. El comportamiento de quienes se suscriben a los

servicios de alerta de texto y banca movil,

comparandolo con el comportamiento de esos clientes
antes de registrarse, asi como con el comportamiento
de aquellos que no se registran en absoluto.
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Tiempos de los estudios sobre nudging revisados para la elaboracion de las estrategias
planteadas

Se determinan los tiempos de acuerdo con la periodicidad de las actividades que hacen parte de
la estrategia, por ejemplo:

Periodo

Documento Descripcion de la propuesta de Nudge del
estudio

Encouraging more Usando informacion extraida de la ciencia del 5
WIS I EIER N ENRIIERMEIN comportamiento, el regulador financiero - FCA realizd | semanas

redress. una prueba de campo en un caso real: una empresa
EEREWVOIIEINGEIEREREE que estaba escribiendo voluntariamente a casi
S01o] el Lol ITAYA R[N el 1) 200.000 clientes sobre una falla en su proceso de
NG RGN/l [l O] S(@Ip I ventas. La FCA desarrollo siete ajustes a la carta
2017. Pag 207 estandar enviada por la empresa a los consumidores
debido a la reparacion:
Animar a los clientes a
reclamar compensacion 1. Urgencia: agregar un mensaje para “actuar
financiera rapidamente” en un sobre simple.
2. Indicacion visual: uso del logotipo de la FSA en el
membrete
3. Prominencia: reemplazar las dos vifietas en la parte
superior de la carta con vifietas mas destacadas.
4. Simplificacion: Haciendo el cuerpo de la carta méas
simple y conciso, al reducir el texto en un 40%.
5. Informacion/Tiempo-Costo/Facilidad: Incluir una
oracién en negrita que expliqgue que el proceso de
reclamos solo tomaria cinco minutos.
6. Personalizacion con la firma del CEO: uso de la
firma del CEO de la empresa para firmar la carta, en
lugar de un "Equipo de clientes" genérico.
7. Recordatorio: Enviar una segunda carta de tres a
seis semanas después de la primera.
Durante un periodo de cinco semanas, la empresa se
puso en contacto con diferentes grupos de
consumidores con varias cartas, algunos recibieron la
carta original de la empresa (el control) y algunos
presentaban diferentes combinaciones de los ajustes.
Para cada una de las siete funciones enumeradas,
varié aleatoriamente si un cliente en particular recibio
la version de tratamiento o de control.
Como se variaron siete funciones, cada una con dos
versiones, hubo 128 combinaciones posibles en total
y, por lo tanto, 128 grupos de clientes.
La FCA se aseguro de que cada uno de estos grupos
fuera el mismo en términos de caracteristicas
importantes del cliente, como la edad y el monto de la
reparacion adeudada, para que los resultados
pudieran compararse de manera justa.
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Tiempos de los estudios sobre nudging revisados para la elaboracion de las estrategias
planteadas

Se determinan los tiempos de acuerdo con la periodicidad de las actividades que hacen parte de
la estrategia, por ejemplo:

Periodo

Documento Descripcion de la propuesta de Nudge del
estudio
Consumer protection in Como primer paso, CRC realizd encuestas y| 2 afios

Colombia entrevistas y trabajé con la Escuela de Psicologia de
Behavioural Insights and la Fundacion Universitaria Konrad Lorenz (KLUF) en
S o) [T =Le] VA RISl R fe] 188 Colombia para realizar una variedad de ejercicios de
ALV (e R EAN/eT{[s IO]=(@IDAN psicologia del consumidor que exploraron los
2017. Pag 348. procesos de toma de decisiones de los usuarios en
una serie de escenarios especificos a las
Redisefiar el régimen de caracteristicas culturales y contextuales de Colombia
Il e [el REIN I V[ ylle oY@ en diferentes regiones. Se realizaron veinte estudios
para satisfacer mejor las en ocho municipios de Colombia: Pasto, Barranquilla,
necesidades de los Bucaramanga, Bogota, San Andrés, Granada Meta,
consumidores Quibdd, Mocoa (cuatro ciudades capitales principales
y cuatro pueblos escasamente abordados en los
estudios de servicio). La etapa cualitativa en linea
implic6 sesiones de enfoque en cada una de las
ciudades con usuarios de los servicios de telefonia,
internet y television, y entrevistas en profundidad, con
el fin de profundizar en los puntos planteados por los
ejercicios investigativos. La linea cuantitativa
descriptivo-correlacional del estudio adquirié datos de
investigacion nacional a través de una encuesta
desarrollada especificamente para el estudio. Solo en
Bogota se realizaron otros experimentos cuyo objetivo
era responder aquellas preguntas que no podian ser
respondidas en cuestionarios o sesiones focales. En
total, se realizaron 25 ejercicios entre 2013 y 2014 en
17 regiones de Colombia, que dieron como resultado
mas de 3700 respuestas.
Con base en la interaccion de estos sesgos con
factores sociodemogréficos y relaciones especificas
presentes en el mercado de telecomunicaciones
colombiano, el andlisis de la OCDE encontré que CRC
puede usar una combinacién de herramientas
regulatorias y no regulatorias para dar forma a los
incentivos que podrian cambiar tanto el
comportamiento del proveedor como del usuario con
vistas a mejorar el bienestar de los consumidores en
el mercado de las comunicaciones. Con base en este
andlisis, la CRC ha desarrollado una regulacion
revisada para el régimen de proteccién al consumidor
de telecomunicaciones.
La CRC se comprometio con las partes interesadas en
el proyecto de reglamento revisado sobre el régimen
de proteccion del consumidor a través de consultas en
linea y reuniones de grupos de trabajo con
consumidores y operadores entre mayo y agosto de
2016.
Fuente: Elaboracién propia CRA 2023
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Propuestas de Nudging, descripcion, ejemplo de
actividades y estrategias de seguimiento y evaluacion

Comisién
- de Regulacién
A de Agua Potable y
s Saneamiento Basico

(é

16.4.3.

Mensajes Estos 1. Identificar las vez
infformen a Ios mensajes zonas/mercado en las remltldas las
usuarios con | pueden cuales se quiere | facturas 0]
datos concretos | contener aplicar la estrategia y | mensajes,

sobre la | infografias en|la fuente de | monitorear el
disponibilidad del | las ~ facturas | informacion para | comportamiento

recurso y su uso
racional, por
medio de
instrumentos
como facturas o
mensajes de
texto. 113

sobre
consumo
racional.

implementarla.

2. Identificar el
universo de usuarios
que se tiene en el

momento de
implementar la
estrategia.

3. Definir la poblacion
objetivo  (grupo de

control y grupos de
estudio), de acuerdo
con las necesidades
identificadas por el
prestador en relacion
con el no pago de los
servicios. Para esto se
puede clasificar los
usuarios segun los
objetivos esperados.

4. Definir las variables
a evaluar, la linea base
de estas y el periodo
de tiempo durante el
cual se enviaran los

mensajes y la
frecuencia.

5. Con el fin de
conocer las

razones/posiciones de
los usuarios con

respecto al
uso/consumo del
servicio y la
conservacion del
recurso hidrico, se
recomienda realizar
encuestas que
permitan plantear

estrategias  acordes
con su necesidades y
percepciones.

6. Formular los
mensajes que se
enviaran a cada grupo,
diferenciandolos

segun la clasificacién
de usuarios. Puede
incluirse uno o mas

de los usuarios de

la poblacién
objetivo con
respecto

uso/consumo  del
servicio durante el
periodo de tiempo

definido para
enviar los
mensajes.

2. Recopilar la
informacion del
monitoreo del
comportamiento
de los usuarios de
la poblacion
objetivo con
respecto a los
consumos
periodicos de agua
y los cambios que
se presenten en
este. Esto se hara
de acuerdo con el
ciclo de
facturacion.

Una vez cumplido
el tiempo de
ejecucion de la
estrategia se
debera analizar la
totalidad de la
informacién
recopilada.

3. Diligenciar los
indicadores de la
actividad con base
en la informacién

obtenida.

4. Se recomienda
realizar una
encuesta al

finalizar el analisis
de la informacién
con el fin de
indagar los motivos
por los cuales los
usuarios no
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113 Basado en las estrategias desarrolladas por Nayar, Amishi; Kanaka, S. (2017) en “Nudging urban water
conservation: evidence from India on the effect of behavior economics on water consumption”.
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grupos de estudio a los

que se envian
mensajes con
variaciones (o]
refuerzos.

7. Determinar el
método de envio de
los mensajes, ya sea a
través de las facturas,
mensajes de texto o el
medio que se haya
identificado que es el
mas adecuado para

los usuarios
seleccionados.
8. Evaluar los

resultados de la
estrategia al finalizar el
periodo determinado

cambiaron sus

patrones de
consumo.

5. Con el fin de
determinar los

costos a incluir en
la tarifa, se debe
tener registro de

todas las
actividades
realizadas, los

costos incurridos
en su ejecucion y
el tipo de costo al
gue corresponden.

tarifa. 114

sobre cual es
Su consumo
de agua, cual
es el consumo
de agua en su
barrio,
localidad 0]
comuna o]
ciudad y
estrategias
que le pueden
ayudar a
ahorrar agua.
Cuando sea
posible
cuantificar el
volumen de
ahorro, se
puede incluir
esta
informacién.

momento de
implementar la
estrategia.

3. Definir la poblacion
objetivo  (grupo de
control y grupos de
estudio), de acuerdo
con las necesidades
identificadas por el
prestador en relacion
con el no pago de los
servicios. Para esto se
puede clasificar los
usuarios seguin los
objetivos esperados.

4. Definir las variables
a evaluar, la linea base
de estas y el periodo
de tiempo durante el
cual se enviaran los
mensajes y la
frecuencia.

previamente.

Normas Los mensajes | 1. Identificar las | 1. Una vez
sociales. se pueden | zonas/mercado en las | remitidas las
Mensajes  con | enviar através | cuales se  quiere | facturas 0]
informacion de las facturas | aplicar la estrategia y | mensajes,

sobre como el | o mensajes de | la fuente de | monitorear el
usuario  puede | texto. informacién para | comportamiento
ahorrar agua en | Los mensajes | implementarla. de los usuarios de
su casa y el|pueden 2. Identificar el|la poblacion
impacto que | contener universo de usuarios | objetivo con
puede tener en la | informacion que se tiene en el |respecto

uso/consumo  del
servicio durante el
periodo de tiempo

definido para
enviar los
mensajes.

2. Recopilar la
informacion del
monitoreo del
comportamiento
de los usuarios de
la poblacién
objetivo con
respecto a los
consumos
periodicos de agua
y los cambios que
se presenten en
este. Esto se hara
de acuerdo con el
ciclo de
facturacion.
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114 Basado en las estrategias planteadas por Brick, Kerri; De Martino, Samantha; Visser, Martine (2017) en
“Behavioural Nudges for Water Conservation: Experimental Evidence from Cape Town.




(@.

COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

Comisién
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5. Con el fin de
conocer las
razones/posiciones de
los usuarios  con

respecto al
uso/consumo del
servicio, se
recomienda realizar
encuestas que
permitan plantear

estrategias  acordes
con su necesidades y
percepciones.

6. Formular los
mensajes que se
enviaran a cada grupo,
diferenciandolos

segln la clasificacion
de usuarios. Puede
incluirse uno o mas
grupos de estudio a los

que se envian
mensajes con
variaciones 0
refuerzos.

7. Determinar el
método de envio de
los mensajes, ya sea a
través de las facturas,
mensajes de texto o el
medio que se haya
identificado que es el
mas adecuado para

los usuarios
seleccionados.
8. Evaluar los

resultados de la
estrategia al finalizar el
periodo determinado
previamente.

Una vez cumplido
el tiempo de
ejecucion de la
estrategia se
debera analizar la
totalidad de la
informacion

recopilada.

3. Diligenciar los
indicadores de la
actividad con base
en la informacién

obtenida.

4, Se recomienda
realizar una
encuesta al

finalizar el andlisis
de la informacion
con el fin de
indagar los motivos
por los cuales los

usuarios no
cambiaron sus
patrones de
consumo.

5. Con el fin de
determinar los

costos a incluir en
la tarifa, se debe
tener registro de

todas las
actividades
realizadas, los

costos incurridos
en su ejecucion y
el tipo de costo al
gue corresponden.

de Agua Potable y
s Saneamiento Basico

Entregar a los
suscriptores  un
embudo para que
depositen en
botellas que
tengan en sus
hogares el aceite
de cocina usado
y que este sea
recogido por el
prestador o se
deposite en
puntos cercanos

1. Identificar
zonas/mercado en

la fuente

implementarla.

las|{1. Una vez
las | remitidos los

cuales se quiere [embudos junto
aplicar la estrategia y | con los

de | mensajes,

informacién para | monitorear el

comportamiento

2. Identificar

que se tiene en
momento
implementar
estrategia.

el | de los usuarios

universo de usuarios | de la poblacion

el | objetivo en
de | relaciéon con la
la | entrega de

botellas de
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a las viviendas
determinados por
el prestador.
El embudo ira
acompafiado de
una serie de
instrucciones que
incluyan: los
impactos en el
recurso  hidrico
de disponer
aceites en la red
de alcantarillado
y en los costos de
tratamiento  de
aguas residuales,
donde aplique,
donde y como el
usuario hara
entrega del aceite
usado.

El embudo puede
incluir mensajes
impresos que

motiven al
usuario a
depositar el

aceite en botellas
y disponerlo en
los lugares
adecuados.

3. Definir la poblacion
objetivo  (grupo de
control y grupos de
estudio), de acuerdo
con las necesidades
identificadas por el
prestador. Para esto
se puede clasificar los
usuarios segun los
objetivos esperados.

4. Definir las variables
aevaluar, lalinea base
de estas, el periodo de
tiempo durante el cual
se implementara la
estrategia, la forma de
recoleccion de las
botellas con aceite,
incluyendo los puntos
de recepcion y los
convenios que se
requeririan para su
implementacion.

5. Con el fin de
conocer las
razones/posiciones de
los  usuarios con

respecto al
uso/consumo del
servicio, se
recomienda realizar
encuestas que
permitan plantear

estrategias  acordes
con su necesidades y
percepciones.

6. Formular los
mensajes que se
enviaran a cada grupo,
diferenciandolos

segun la clasificacion
de usuarios. Puede
incluirse uno o mas
grupos de estudio a los
que se envian

mensajes con
variaciones 0
refuerzos.

Adquirir los embudos.
Realizar los convenios
necesarios para la
implementacién de los
puntos de entrega o
plantear las
estrategias para la
recoleccién periédica
de las botellas.
Realizar los convenios
necesarios para la

Comisién
de Regulacion
mmAA; de Agua Potable y

s Saneamiento Basico

aceite en los
puntos de
recoleccion.

2. Recopilar la
informacion del
monitoreo  del
comportamiento
de los usuarios
de la poblacion
objetivo con
respecto a la
entrega de las
botellas en los
puntos de
recoleccion.
Esto se hara de
acuerdo con la
informacién que
entreguen  en
los puntos de
recoleccion o
por parte de los
encargados de
la estrategia de
recoleccion.

3. Se
recomienda
realizar una
encuesta en los
puntos de
recoleccién con
el fin de indagar
cémo se
enteraron de la
estrategia y por
qué llevaron las
botellas de
aceite a los
puntos de
recoleccion.
Esta
informacion
permitira
diferenciar los
usuarios  que
recibieron el
embudo y los
mensajes  de
aquellos  que
recibieron
informacién por
otros medios
que pueden ser
diferentes a los
empleados en
la  estrategia.
4. Diligenciar
los indicadores
de la actividad
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recepcion con base en la
botellas con acelte. informacién

7. Determinar el | obtenida.
método de envio de |5. Con el fin de
los embudos con sus | determinar los
respectivos mensajes, | costos a incluir
ya sea junto con las |en la tarifa, se

Comisién
de Regulacién
A de Agua Potable y

s Saneamiento Basico

facturas o por el medio | debe tener
que se haya | registro de
identificado que es el | todas las
més adecuado para | actividades

los usuarios | realizadas, los
seleccionados. costos

8. Evaluar los | incurridos en su

resultados de la ejecucién y el
estrategia al finalizar el | tipo de costo al
periodo determinado | que

empleado los
colores de los
semaforos

para indicar su
situacion  de

pago.

universo de usuarios
que se tiene en el

respecto al pago
de estas durante

previamente. corresponden. (rnn

c

o

o

@

Sistema Cambiar total o | 1.  Identificar vez o
semaforo parmalmente zonas/mercado  en remltldas las ©)
Facturas de | el color de la|las cuales se quiere |facturas, _g
colores segln |factura en la | aplicar la estrategia y | monitorear el o
condicion de | parte que es|la fuente de | comportamiento (.:’D
cartera. visible a | informacién para | de los usuarios de =]
primera vista | implementarla. la poblacién D

por el usuario, | 2.  Identificar el | objetivo con 8

o,

Q

momento de|el periodo de
implementar la |tiempo  definido
estrategia. para enviar los
3. Definir la poblacién | mensajes.

objetivo (grupo de
control y grupos de
estudio), de acuerdo
con las necesidades
identificadas por el
prestador en relacién
con el no pago de los
servicios. Para esto
se puede clasificar
los usuarios segun

2. Recopilar la
informacion  del
monitoreo del
comportamiento

de los usuarios de
la poblacion
objetivo con
respecto al pago
de las facturas,
con el fin de
verificar el estado
de la cuenta

los objetivos
esperados.
4. Definir las

variables a evaluar, la
linea base de estas y
el periodo de tiempo
durante el cual se
enviaran los
mensajes y la
frecuencia.

después del envio
de las facturas.
Esto se harad de
acuerdo con el
ciclo de
facturacion.

Una vez cumplido
el tiempo de
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5. Con el fin de
conocer las
razones/posiciones

de los usuarios con
respecto al pago del

servicio, se
recomienda realizar
encuestas que
permitan plantear

estrategias acordes
con su necesidades y
percepciones.

6. Realizar el disefio
de los cambios de la
factura.

7. Evaluar los
resultados de la
estrategia al finalizar
el periodo
determinado
previamente.

Comisién
de Regulacion
mmAA; de Agua Potable y

s Saneamiento Basico

ejecucion de la
estrategia se
debera analizar la
totalidad de Ila
informacion

recopilada.

3. Diligenciar los
indicadores de la
actividad con base
en la informacién

obtenida.

4, Se recomienda
realizar una
encuesta al

finalizar el anélisis
de la informacion
con el fin de

indagar los
motivos que
impidieron a los
usuarios pagar
sus facturas.
5. Con el fin de
determinar los

costos a incluir en
la tarifa, se debe
tener registro de

todas las
actividades
realizadas, los

costos incurridos
en su ejecucion y
el tipo de costo al
que

Normas
sociales -
Comparacion.
Mensajes a los
usuarios que no

pagan/han
pagado su
factura
informando
sobre como
otros usuarios si
pagan su

factura. 115

Los mensajes
se pueden
enviar a través
de las facturas
0 mensajes de
texto.

Los mensajes

pueden
contener
informacion
sobre el
estado del
pago del

servicio en su
ciudad,

localidad y/o
barrio/zona de
prestacion. Por
ejemplo: “En el
pais X 9 de
cada 10
contribuyentes

1. Identificar las
zonas/mercado  en
las cuales se quiere
aplicar la estrategia y

la fuente de
informacién para
implementarla.

2. Identificar el

universo de usuarios
que se tiene en el

momento de
implementar la
estrategia.

3. Definir la poblacion
objetivo (grupo de
control y grupos de
estudio), de acuerdo
con las necesidades
identificadas por el
prestador en relacién
con el no pago de los
servicios. Para esto

corresponden.

1. Una vez
remitidos los
mensajes,
monitorear el

comportamiento

de los usuarios de
la poblacion
objetivo con
respecto al pago
de estas durante
el periodo de

tiempo  definido
para enviar los
mensajes.

2. Recopilar la
informaciéon  del
monitoreo del
comportamiento

de los usuarios de
la poblacion
objetivo con
respecto al de las

m
0
—*
c
=
o
Q
@
o
o
3

=)
o
=
®
S
—+
®
%
o
O,
L

115 Basado en lo planteado por Lotero Pérez, Valeria. (2019) en “Aumento del recaudo del impuesto predial en
Medellin aplicando tacticas de la economia del comportamiento” y en lo descrito por Parilli, Cristina; Martinez,
Deborah y Chacén, Nelson. (2022) en “Nudging People to Save Water through the Private Sector”.
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paga sus
impuestos a
tiempo” o "En
su barrio el x%
de los hogares

pagan su
factura a
tiempo".
También

puede incluir
un mensaje
refuerzo
indicando "...
pero usted no
hace parte de
ese grupo o
porcentaje".

se puede clasificar
los usuarios segun

los objetivos
esperados.
4, Definir las

variables a evaluar, la
linea base de estas y
el periodo de tiempo
durante el cual se
enviaran los
mensajes y la
frecuencia.

5. Con el fin de
conocer las
razones/posiciones

de los usuarios con
respecto al pago del
servicio, se

recomienda realizar
encuestas que
permitan plantear

estrategias acordes
con su necesidades y
percepciones.

6. Formular  los
mensajes que se
enviaran a cada
grupo,
diferenciandolos
segun la clasificacion
de usuarios. Puede
incluirse uno o mas
grupos de estudio a
los que se envian
mensajes con
variaciones (o]
refuerzos.

Tanto para definir la
poblacién  objetivo
como para formular
los mensajes sera
necesario tener
informacion sobre la
situacion del pago de
las facturas por parte
de los usuarios.

7. Determinar el
método de envio de
los mensajes, ya sea
a través de las
facturas, mensajes
de texto o el medio
que se haya
identificado que es el
mas adecuado para

los usuarios
seleccionados.
8. Evaluar los

resultados de la

facturas, con el fin
de verificar el
estado del pago
del Servicio
después del envio
de las facturas.
Esto se hara de
acuerdo con el
ciclo de
facturacion.

Una vez cumplido
el tiempo de
ejecucion de la
estrategia se
debera analizar la
totalidad de la
informacion
recopilada.

3. Diligenciar los
indicadores de la
actividad con base
en la informacion
obtenida.

4. Se recomienda
realizar una
encuesta al
finalizar el anélisis
de la informacion
con el fin de
indagar los
motivos que
impidieron a los
usuarios  pagar
sus facturas.
5. Con el fin de
determinar los
costos a incluir en
la tarifa, se debe
tener registro de

todas las
actividades
realizadas, los

costos incurridos
en su ejecucion y
el tipo de costo al
que
corresponden.
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COLOMBIA
POTENCIA DE LA

(€ viDA

estrategia al finalizar

Comisién
de Regulacion
Ay de Agua Potable y

s Saneamiento Basico

el periodo

determinado

previamente.
Aversion a las | Los mensajes |1. Identificar las| 1. Una vez
pérdidas para |se pueden | zonas/mercado  en | remitidos los
generar enviar a través | las cuales se quiere | mensajes,
disuasion. de las facturas | aplicar la estrategia y | monitorear el
Mensajes a los | 0 mensajes de | la fuente de | comportamiento
usuarios que no | texto. informacién para | de los usuarios de
pagan/no han |Los mensajes | implementarla. la poblacion
pagado su | pueden 2. Identificar el | objetivo con
factura contener universo de usuarios | respecto al pago
indicando las | informacion que se tiene en el |de estas durante
consecuencias |sobre lo que | momento de |el periodo de
negativas de no | puede pasar | implementar la |tiempo  definido
pagar Su | por no pagar | estrategia. para enviar los
factura. 116 su factura, por | 3. Definir la poblacion | mensajes.

ejemplo, los | objetivo (grupo de 2. Recopilar la
intereses  de | control y grupos de |informacion  del
mora, el corte | estudio), de acuerdo | monitoreo del
del servicio, | con las necesidades | comportamiento

los costos de |identificadas por el | de los usuarios de
reconexion. prestador en relacion | la poblacién
con el no pago de los | objetivo con
servicios. Para esto | respecto al pago
se puede clasificar |de las facturas,
los usuarios segin|con el fin de

los objetivos | verificar el estado
esperados. de la cuenta
4. Definir las | después del envio

variables a evaluar, la | de las facturas.
linea base de estas y | Esto se hara de
el periodo de tiempo | acuerdo con el
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durante el cual se|ciclo de
enviaran los | facturacion.

mensajes y la | Una vez cumplido
frecuencia. el tiempo de
5. Con el fin de|ejecucion de la
conocer las | estrategia se

razones/posiciones | debera analizar la
de los usuarios con |totalidad de la
respecto al pago del | informacién

Servicio, se recopi_lada._
recomienda realizar | 3. Diligenciar los
encuestas que indicadores de la

permitan plantear actividad con base

estrategias acordes | €n la informacion
con su necesidades y | obtenida.

percepciones. 4. Se recomienda
6. Formular los | realizar una
mensajes que se QnCl_Jesta » 9'
enviardn a cada | finalizar el analisis
grupo, de la informacion
diferenciandolos con el fin de
segun la clasificacion | indagar los
de usuarios. Puede | motivos que

incluirse uno o mas | impidieron a los
grupos de estudio a |Usuarios  pagar

116 ibidem




COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

Comisién
de Regulacién
A de Agua Potable y

s Saneamiento Basico

los que se envian
mensajes con
variaciones o]
refuerzos.

Tanto para definir la
poblacion objetivo

como para formular
los mensajes sera
necesario tener
informacién sobre la
situacion del pago de
las facturas por parte
de los usuarios.

7. Determinar el
método de envio de
los mensajes, ya sea
a través de las
facturas, mensajes
de texto o el medio
que se haya
identificado que es el
méas adecuado para

los usuarios
seleccionados.
8. Evaluar los

resultados de la
estrategia al finalizar
el periodo
determinado
previamente.

sus facturas.
5. Con el fin de
determinar los
costos a incluir en
la tarifa, se debe
tener registro de

todas las
actividades
realizadas, los

costos incurridos
en su ejecucion y
el tipo de costo al
que
corresponden.

Decisiones o
acciones
deliberadas.
Mensajes a los
usuarios
solicitando
pagar e
informando que,
si ignora esta
solicitud, el
prestador
asumira que ha
tomado la
decision
deliberada de
no pagar. 7

Los mensajes
se pueden
enviar a través
de las facturas
0 mensajes de
texto.

Los mensajes
pueden
contener
informacion
sobre lo que
puede pasar
por no pagar
su factura, por
ejemplo, "El no
pagar su
factura no se
considera un
descuido, se
considera una
decision
consciente y
por lo tanto
podria
enfrentar el
procedimiento

1. Identificar las
zonas/mercado  en
las cuales se quiere
aplicar la estrategia y

la fuente de
informacion para
implementarla.

2. Identificar el

universo de usuarios
que se tiene en el
momento de
implementar la
estrategia.

3. Definir la poblacion
objetivo (grupo de
control y grupos de
estudio), de acuerdo
con las necesidades
identificadas por el
prestador en relacién
con el no pago de los
servicios. Para esto
se puede clasificar
los usuarios segun
los objetivos
esperados.

1. Una vez

remitidos los
mensajes,
monitorear el

comportamiento

de los usuarios de
la poblacion
objetivo con
respecto al pago
de estas durante

el periodo de
tiempo  definido
para enviar los

mensajes.

2. Recopilar la
informacién  del
monitoreo del
comportamiento
de los usuarios de
la poblacion
objetivo con
respecto al pago
de las facturas,
con el fin de
verificar el estado
de la cuenta

17 bidem.
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COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

establecido
por la ley”.

4, Definir las
variables a evaluar, la
linea base de estas y
el periodo de tiempo
durante el cual se

enviaran los
mensajes y la
frecuencia.

5. Con el fin de
conocer las

razones/posiciones
de los usuarios con
respecto al pago del

servicio, se
recomienda realizar
encuestas que
permitan plantear

estrategias acordes
con su necesidades y
percepciones.

6. Formular  los
mensajes que se
enviaran a cada
grupo,
diferenciandolos
segun la clasificacion
de usuarios. Puede
incluirse uno o mas
grupos de estudio a
los que se envian
mensajes con
variaciones o]
refuerzos.

Tanto para definir la
poblacion objetivo
como para formular
los mensajes sera
necesario tener
informacién sobre la
situacion del pago de
las facturas por parte
de los usuarios.

7. Determinar el
método de envio de
los mensajes, ya sea
a través de las
facturas, mensajes
de texto o el medio
que se haya
identificado que es el
mas adecuado para

los usuarios
seleccionados.
8. Evaluar los

resultados de Ia
estrategia al finalizar
el periodo
determinado
previamente.

Comisién
de Regulacion
mmAA; de Agua Potable y

s Saneamiento Basico

después del envio
de las facturas.
Esto se hara de
acuerdo con el
ciclo de
facturacion.

Una vez cumplido
el tiempo de
ejecucion de la
estrategia se
debera analizar la
totalidad de Ila
informacion

recopilada.

3. Diligenciar los
indicadores de la
actividad con base
en la informacién

obtenida.

4, Se recomienda
realizar una
encuesta al

finalizar el anélisis
de la informacion
con el fin de
indagar los
motivos que
impidieron a los
usuarios pagar
sus facturas.
5. Con el fin de
determinar los
costos a incluir en
la tarifa, se debe
tener registro de

todas las
actividades
realizadas, los

costos incurridos
en su ejecucion y
el tipo de costo al
que
corresponden.
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COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

Normas
sociales.
Mensajes a los
usuarios que
concienticen a
los usuarios
sobre la
importancia del
agua y con
informacion
sobre el pago de
los servicios
indicando  por
qué éste es
necesario para
la prestacion del
servicio y los
costos en que
se incurren en el
proceso de
tratamiento del
agua.

Los mensajes
se pueden
enviar por
medio de
instrumentos
como facturas
0 mensajes de
texto o se
pueden
entregar
tarjetas (0]
volantes.
Estos
contendran
informacion
(Infografias)
sobre la
importancia
del pago de la
factura  para
qgue el usuario
objeto del
mensaje \
general todos
los  usuarios
puedan
acceder al
servicio y
cémo con el
dinero de su
pago es
posible operar
los sistemas e
invertir en su
infraestructura.
También
puede incluir
informacién de
por qué se hay
cargos fijos y
variables.
Como refuerzo
posterior al
pago se
pueden enviar
volantes (o]
autoadhesivos
con frases que
indiquen que el

usuario ya
realizd su
pago, por
ejemplo "yo ya
pagué mi
recibo de
acueducto”.
Una variacion
de esta
actividad

puede incluir el
desarrollo de

1. Identificar

zonas/mercado  en
las cuales se quiere
aplicar la estrategia y
la fuente de
informacién para
implementarla.

2. Identificar el

universo de usuarios
que se tiene en el
momento de
implementar la
estrategia.

3. Definir la poblacion
objetivo (grupo de
control y grupos de
estudio), de acuerdo
con las necesidades
identificadas por el
prestador en relacién
con el no pago de los
servicios. Para esto
se puede clasificar
los usuarios segun

los objetivos
esperados.
4, Definir las

variables a evaluar, la
linea base de estas y
el periodo de tiempo
durante el cual se
enviaran los
mensajes y la
frecuencia.

5. Con el fin de
conocer las
razones/posiciones

de los usuarios con
respecto al pago del

servicio, se
recomienda realizar
encuestas que
permitan plantear

estrategias acordes
con su necesidades y
percepciones.

6. Formular  los
mensajes que se
enviaran a cada
grupo,
diferenciandolos
segun la clasificacion
de usuario. Puede
incluirse uno o mas
grupos de estudio a
los que se envian
mensajes con
variaciones 0
refuerzos.

Tanto para definir la
poblacion objetivo

Comisién
de Regulacién
A de Agua Potable y

s Saneamiento Basico

remltldos Ios
mensajes,
monitorear el

comportamiento

de los usuarios de
la poblacion
objetivo con
respecto al pago
de estas durante

el periodo de
tiempo  definido
para enviar los

mensajes.

2. Recopilar la
informacion  del
monitoreo del
comportamiento
de los usuarios de
la poblaciéon
objetivo con
respecto al pago
de las facturas,
con el fin de
verificar el estado
de la cuenta
después del envio
de las facturas.
Esto se hara de
acuerdo con el
ciclo de
facturacion.

Una vez cumplido
el tiempo de
ejecucion de la
estrategia se
debera analizar la
totalidad de la
informacion
recopilada.

3. Diligenciar los
indicadores de la
actividad con base
en la informacion

obtenida.

4, Se recomienda
realizar una
encuesta al

finalizar el analisis
de la informacion
con el fin de
indagar los
motivos que
impidieron a los
usuarios pagar
sus facturas.
5. Con el fin de
determinar los
costos a incluir en
la tarifa, se debe
tener registro de
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COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

actividades en
escuelas y
colegios de las
zonas donde
se encuentran
las
poblaciones
objetivo, en las
que se
exponga a los
alumnos sobre
la importancia
del pago para
la
sostenibilidad
del servicio y

se les
entreguen
tarjetas (o]

volantes con
los mensajes
para que los
lleven a sus
casas y los
socialicen con
sus familias.

como para formular
los mensajes sera
necesario tener
informacion sobre la
situacion del pago de
las facturas por parte
de los usuarios.

7. Determinar el
método de envio de
los mensajes, ya sea
a través de las
facturas, mensajes
de texto, actividades
en escuelas y
colegios o el medio
que se haya
identificado que es el
mas adecuado para
los usuarios
seleccionados.

8. Enviar a los
usuarios que realicen
el pago el volante o

autoadhesivo de
refuerzo.
9. Evaluar los

resultados de la
estrategia al finalizar
el periodo
determinado
previamente.

Comisién
de Regulacion
mmAA; de Agua Potable y

s Saneamiento Basico

todas

actividades
realizadas, los
costos incurridos
en su ejecucién y
el tipo de costo al

Procesamiento
de la
informacién
Prominencia:
nos atrae lo
que destaca.
Aplica tanto a
lo que
sobresale,
como a lo que
deja de
sobresalir.
Mensajes que
concienticen a
sus usuarios

sobre los
beneficios de
contar con
acceso al

servicio de agua
y saneamiento.

Los mensajes
se pueden
enviar por
medio de
volantes.
Estos
mensajes
pueden
contener
infografias
sobre la
importancia
del pago y la
sostenibilidad
del servicio.

1. Identificar las
zonas/mercado  en
las cuales se quiere
aplicar la estrategia y
la fuente de
informacién para
implementarla.

2. Identificar el
universo de usuarios
que se tiene en el

momento de
implementar la
estrategia.

3. Definir la poblacion
objetivo (grupo de
control y grupos de
estudio), de acuerdo
con las necesidades
identificadas por el
prestador en relacién
con la no vinculacion
legal del servicio.
Para esto se puede
clasificar los usuarios
segun los objetivos
esperados.

que
corresponden.

1. Una vez
remitidos los
mensajes,
monitorear el

estado de la
vinculacion legal
al servicio de los
usuarios de la
poblacién objetivo
durante el periodo
de tiempo definido
para enviar los
mensajes.

2. Recopilar la
informacion  del
monitoreo del
comportamiento
de los usuarios de
la poblacion
objetivo con el fin
de verificar el
estado de |Ila
vinculacion legal
al servicio de
estos, después
del envio de los
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POTENCIA DE LA

> VIDA

Definir las | mensajes.
varlables aevaluar, la | Una vez cumplido
linea base de estasy | el tiempo de
el periodo de tiempo | ejecucién de la

Comisién
de Regulacién
A de Agua Potable y

s Saneamiento Basico

durante el cual se | estrategia se
enviaran los | debera analizar la
mensajes y la | totalidad de Ila
frecuencia. informacion

5. Con el fin de |recopilada.

conocer las razones | 3. Diligenciar los
de los usuarios para | indicadores de la
no conectarse de | actividad con base
manera legal al|en la informacion

servicio, se | obtenida.

recomienda realizar | 4. Se recomienda
encuestas que | realizar una
permitan plantear | encuesta al

estrategias acordes | finalizar el analisis
con su necesidades y | de la informacion

percepciones. con el fin de
6. Formular los | indagar los
mensajes que se|motivos por los
enviaran a cada | cuales los
grupo, usuarios no se
diferenciandolos decidieron

segun la clasificacion | vincularse de

de usuarios. Puede |forma legal al
incluirse uno o mas | servicio, en los
grupos de estudio a|casos que esto
los que se envian |oOcurra.

mensajes con|5. Con el fin de
variaciones o | determinar los
refuerzos. costos a incluir en

Tanto para definir la | la tarifa, se debe
poblacion  objetivo | tener registro de
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como para formular | todas las
los mensajes sera | actividades
necesario tener | realizadas,  los

informacion sobre la | costos incurridos
situaciéon de los | en su ejecucion y
usuarios con | el tipo de costo al
respecto a la | que

conexion al servicio. | corresponden.

7. Determinar el
método de envio de
los mensajes, ya sea
por medio de
volantes entregados
en los domicilios o el
medio que se haya
identificado que es el
mas adecuado para

los usuarios
seleccionados.
8. Evaluar los

resultados de Ia
estrategia al finalizar
el periodo
determinado
previamente.
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£ vipa

Comisién
de Regulacion
mmAA; de Agua Potable y

s Saneamiento Basico

Normas
sociales.
Mensajes a los
usuarios que se
conectan de
manera ilegal
informando
sobre cémo
otros  usuarios
se conectan de
forma legal y
pagan el
Servicio.

Los mensajes
se pueden
enviar a través
de mensajes

de texto.
Los mensajes
pueden
contener
informacion
sobre la

cantidad de
usuarios que
estan
conectados al
servicio de
forma legal en
su ciudad,
localidad y/o
barrio/zona de
prestacion. Por
ejemplo: “En el
pais X 9 de
cada 10
contribuyentes
paga sus
impuestos  a
tiempo” o "En
su localidad o
comuna el x%
de los hogares
esta
conectado
legalmente al
servicio de
acueducto 'y
alcantarillado".
También
puede incluir
un mensaje
refuerzo
indicando
pero usted no
hace parte de
ese grupo o
porcentaje".

1. Identificar las|1. Una vez
zonas/mercado  en | remitidos los
las cuales se quiere | mensajes,

aplicar la estrategia y | monitorear el

la fuente de
informacién para
implementarla.

2. Identificar el

universo de usuarios
que se tiene en el

momento de
implementar la
estrategia.

3. Definir la poblacion
objetivo (grupo de
control y grupos de
estudio), de acuerdo
con las necesidades
identificadas por el
prestador en relacién
con la vinculacién no
legal al servicio. Para
esto se puede
clasificar los usuarios
segun los objetivos
esperados.

4, Definir las
variables a evaluar, la
linea base de estas y
el periodo de tiempo
durante el cual se
enviaran los
mensajes y la
frecuencia.

5. Con el fin de
conocer las
razones/posiciones

de los usuarios con
respecto al pago del

servicio, se
recomienda realizar
encuestas que
permitan plantear

estrategias acordes
con su necesidades y
percepciones.

6. Formular  los
mensajes que se
enviaran a cada
grupo,
diferenciandolos
segun la clasificacion
de usuarios. Puede
incluirse uno o mas
grupos de estudio a
los que se envian

mensajes con
variaciones 0
refuerzos.

Tanto para definir la
poblacion objetivo

estado de Ia
vinculacion legal
al servicio de los
usuarios de la
poblacién objetivo
durante el periodo
de tiempo definido
para enviar los
mensajes.

2. Recopilar la
informacién  del
monitoreo del
comportamiento
de los usuarios de
la poblacién
objetivo con el fin
de verificar el
estado de Ia
vinculacion legal
al servicio de
estos, después
del envio de los
mensajes.

Una vez cumplido
el tiempo de
ejecucion de la
estrategia se
debera analizar la
totalidad de Ia
informacién
recopilada.

3. Diligenciar los
indicadores de la
actividad con base
en la informacion

obtenida.

4. Se recomienda
realizar una
encuesta al

finalizar el analisis
de la informacién
con el fin de

indagar los
motivos por los
cuales los
usuarios no
decidieron

vincularse de

forma legal al
servicio, en caso
de que esto
ocurra.

5. Con el fin de
determinar los
costos a incluir en
la tarifa, se debe
tener registro de
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COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

como para formular | todas

los mensajes sera |actividades
necesario tener | realizadas, los
informacién sobre la | costos incurridos
situacion del pago de | en su ejecucion y
las facturas por parte | el tipo de costo al
de los usuarios. que
corresponden.

Comisién
de Regulacién
A de Agua Potable y

s Saneamiento Basico

7. Determinar el
método de envio de
los mensajes, ya sea
a través de mensajes
de texto o el medio
que se haya
identificado que es el
mas adecuado para

los usuarios
seleccionados. m
8. Evaluar los (2}
resultados de Ila S_
estrategia al finalizar =
el periodo a
determinado D
previamente. )
1. Identificar las | 1. Una vez =
zonas/mercado  en | realizadas las -g
las cuales se quiere | capacitaciones, ©)
Realizar aplicar la estrategia y | realizar una c:D
ceeaiEs Gk la fu_gnte de | encuesta para =
e !nformamon para | conocer la 3
sobre [os costos |mplementa_1r_la. percepcion de los o
en  los  que 2._ Identificar _eI usuarios con o,
incurre ol universo Qe usuarios | respecto al o
prestador para que se tiene en el|servicio y a lo
stz ol momento de | presentado
agua, |mpleme_ntar la durant_e » Ia}
S TS estrategia. _ capacitacion.  Si
3. Definir la poblacion | se remitieron

de la factura y
cada uno de los
cobros que se
realizan a los
usuarios. Con
este  proposito

objetivo (grupo de | infografias, incluir
control y grupos de|en la factura al
estudio), de acuerdo | final del tiempo
con las necesidades | establecido para
identificadas por el|el envio de las

también podra prestador en relacion | mismas, una
elarer con 'ellno pago de los e@cyesta con
infografias servicios. Para .efsto codigo QR para
relacionadas se puede_ cIaS|f|cf':1r conocer la
con saine los usuarios segun | percepcion de los
aspectos  que los objetivos | usuarios con
pueden e esperados: _ respecto al

4. Definir las | servicio y a lo

incluidas como
anexos a la
factura.

variables a evaluar, la | presentado en la
linea base de estas y | infografia.

la frecuencia con la| 2. Una vez
que se realizaran las | cumplido el
campafas de | tiempo de

capacitacion. ejecucion de la
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COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

5. Con el fin de
conocer las
razones/posiciones

de los usuarios con el
reconocimiento  por
parte del usuario del
valor agregado de
prestar el servicio de

acueducto, se
recomienda realizar
encuestas que
permitan plantear

estrategias acordes
con su necesidades y
percepciones.

6. Preparar  los
contenidos de las
capacitaciones y de
las infografias, en
caso de que se
incluyan como
complemento a la
estrategia.

7. Definir las
dindmicas de las
capacitaciones,
duracién, materiales
y demas
herramientas que se
requieran para su
desarrollo. En caso
de que se decida
enviar infografias,
determinar su
método de envio mas
adecuado para los
usuarios
seleccionados.

8. Enviar a los
usuarios que realicen
el pago el volante o

autoadhesivo de
refuerzo.
9. Evaluar los

resultados de la
estrategia al finalizar
el periodo
determinado
previamente.

Comisién
de Regulacion
mmAA; de Agua Potable y

s Saneamiento Basico

estrategia se
debera analizar la
totalidad de Ila
informacion

recopilada.

3. Diligenciar los
indicadores de la
actividad con base
en la informacién

obtenida.
4, Con el fin de
determinar los

costos a incluir en
la tarifa, se debe
tener registro de

todas las
actividades
realizadas, los

costos incurridos
en su ejecucién y
el tipo de costo al
que
corresponden.

Fuente: Elaboracién propia CRA, 2023

Criterios o parametros para

estrategias de nudging

la formulacion de las

Evaluar la estrategia estructurada de acuerdo con los siguientes parametros:

a. La problemética identificada esta relacionada con comportamientos de los
usuarios que afectan la adecuada prestacion de los servicios.
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b. La estrategla planteada tiene las siguientes caracteristicas:
i. Busca cambiar el comportamiento de los usuarios de una manera

predecible sin obligarlo a realizar ninguna accién. Es eludible. 118

il Da autonomia a los usuarios para tomar decisiones con respecto a las
acciones planteadas por el prestador.

iii. Aplica el principio de simplicidad (La estrategia es sencilla, usa mensajes
en un lenguaje que sea facil de entender por el usuario). 11°

iv. La estrategia es llamativa o atractiva para el usuario, incluye elementos
gue resaltan determinada informacién. 120

V. Utiliza juegos o elementos de juegos para que los usuarios se involucren
en determinadas actividades (Esta es optativa de acuerdo con la
estrategia planteada. Se busca que los usuarios alcancen objetivos
mediante incentivos virtuales o fisicos). 12

Vi. Son oportunos y se aplican en los momentos mas adecuados para
garantizar su efectividad. 122

c. Se cuenta con un diagndstico de la situacion actual de la problematica a abordar.
d. Presenta el analisis sobre qué estrategias se han empleado en contextos similares.

e. Laestrategia por emplear representa un costo minimo y no busca afectar la libertad
de decision de las personas. 123

Es importante sefialar que los tiempos de ejecucion de las estrategias formuladas deberan
ser determinados de acuerdo con las intervenciones a realizar, la poblacion obijetivo,
problematicas a abordar, metas planteadas y demas aspectos especificos de cada
propuesta. Con el fin de presentar una idea general de los tiempos de desarrollo de
estrategias de nudging, se incluye en el numeral 16.4.2 del Anexo algunos ejemplos con
sus respectivos tiempos de ejecucion.

16.4.5. 'Procedimiento paralainclusion de costos de la estrategia
en latarifa

a. La Comision planteara las problematicas identificadas que pueden ser abordadas a
través de nudging y las alternativas sugeridas de nudging, las cuales seran
consideradas como buenas précticas que los prestadores pueden adoptar.

b. El prestador formula claramente los indicadores de seguimiento de los resultados
de la estrategia planteada y las metas que deberé alcanzar, asi como el periodo de
tiempo durante el cual implementara la estrategia. El prestador podra establecer
progresividad en las metas planteadas para el periodo de evaluacion.

c. El prestador implementa la estrategia y de acuerdo con los resultados se determina
si puede incluirlo en la tarifa.

d. Requisitos para incluir los costos en la tarifa:

i. Los costos de implementacion deben presentar una relacion
beneficio/costo mayor a 1. Se evalla con respecto a los beneficios
econdmicos que representa para el prestador la solucién de los problemas
identificados, relacionado con los costos que deba incurrir el prestador para

118 Basado en el esquema de identificacion de un Nudge descrito por Gliemes Cecilia en “;Nudge en América
Latina? Incidir en el comportamiento individual, obtener resultados colectivos”. (2017). Pag 11.

119 Basado en los principios descritos por Costas Pérez, Elena y Tucat, Pablo en Nudges: disefio y evaluacion.
(2021)

120 |pid.

121 |bid.

122 |pid

123 Estudio de Generalidades del Marco Tarifario 2022. Pag 118.
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su implementacién y siempre reflejando un costo minimo como principio de
la estrategia complementaria de nudging.

ii. El prestador debe haber cumplido con las metas planteadas para la
implementacién de la estrategia durante el afio fiscal inmediatamente
anterior.

iii. Presentar la propuesta de la estrategia planteada que incluya diagnéstico
con linea base, problemas identificados, la propuesta para abordar dichos
problemas entre otros elementos, asi como los soportes de cumplimiento
de las metas planteadas y de los costos incurridos en la implementacion de
la estrategia.

iv. El prestador podréa llevar a tarifa los costos incurridos de las estrategias
exitosas, es decir que hayan cumplido con las metas planteadas por el
prestado al momento de formularlas.

V. Los costos por reconocer via tarifa estaran relacionados con el ajuste a los
disefios de las facturas, impresiones de volantes, envio de mensajes, entre
otros, segun la estrategia de nudging implementada.

Vi. Estos costos solo se podran incluir cuando sean incurridos en el t-1 y no se
encuentren ya remunerados en la tarifa.
vii. En el caso de que el prestador determine que la estrategia de nudging deba

ser implementada en diferentes fases y para afios fiscales distintos, debera
realizar el procedimiento anteriormente descrito para cada afio fiscal,
siempre y cuando se compruebe el cumplimiento de la meta establecida.
En el caso de que la meta se cumpla en un afo fiscal distinto a la
implementacion de la estrategia, el prestador debera indexar los costos
incurridos al momento donde se cumplan las metas para poder incorporar
los costos via tarifa.

En el Anexo 16.4.3. esta Comisién identifica en el presente estudio una descripcion de la
estrategia, posibles actividades y una propuesta de la posible estrategia de seguimiento y
evaluacion para cada uno de los problemas identificados, sin embargo, se considera que el
prestador en conocimiento de sus usuarios, su APS y objetivo especifico que quiere
alcanzar con el nudging es el encargado de establecer las metas puntuales. Asi mismo, se
revisaron en el Anexo 16.4.2. los posibles tiempos de ejecucion de las estrategias, sin
embargo, la literatura identifica la heterogeneidad en dichos periodos, por tal razén se
identifica la importancia de que el prestador realice un ejercicio juicioso y transparente con
respecto a la forma en que implementara la estrategia para poder recuperar los costos via
tarifa.

Por su parte, para que la estrategia de regulacién complementaria cumpla con los criterios
anteriormente identificados debe ser principalmente de minimo costo, y comprobar el
cumplimiento de las metas con un cambio de comportamiento de los suscriptores que
beneficie la gestion eficiente del recurso hidrico.

Ademas, como se mencioné en el numeral 13.1 del presente estudio, debido a la carencia
de informacién oficial que permita conocer las actividades y costos asociados a la gestion
social, incluidos los posibles nudging que ya estén implementando algunos prestadores que
aplican el marco tarifario vigente, fue necesario recurrir a la solitud directa de informacion a
los prestadores para enriquecer los analisis de esta Comision.

Por lo anterior, en el proyecto de documento de la propuesta del nuevo marco tarifario se
prevé profundizar en aspectos relevantes para evitar el traslado de ineficiencias de los
prestadores al aplicar la estrategia de nudging segun lo dispuesto en el numeral 87.1 del
articulo 87 de la Ley 142 de 1994 que sefiala con respecto al criterio del régimen tarifario
de eficiencia econdmica, que “(...) las férmulas tarifarias no pueden trasladar a los usuarios
los costos de una gestion ineficiente (...)".
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16.4.6. Ejemplo de desarrollo de una estrategia de nudging

Verificaciéon de criterios o parametros:

a. Problematica identificada a abordar: Cultura de no pago. Se verifica que la
problematica identificada esta relacionada con comportamientos de los usuarios
que afectan la adecuada prestacion de los servicios.

b. Se realiza un diagndstico de la situacion actual del estado de la cartera morosa.

c. Se consulta en diferentes fuentes la informacién disponible sobre estrategias que
se han empleado en contextos similares.

d. Se elige una estrategia con base en el andlisis anterior.

Estrategia escogida: Sistema del semaforo, facturas de colores segun la condicion
de la cartera.

e. Se revisa si la estrategia cumple con las caracteristicas indicadas:

Caracteristica Cumple
Busca cambiar el comportamiento de los usuarios de una manera predecible sin
obligarlo a realizar ninguna accion. Es eludible.
Da autonomia a los usuarios para tomar decisiones con respecto a las acciones
planteadas por el prestador.
Aplica el principio de simplicidad (La estrategia es sencilla, usa mensajes en un
lenguaje que sea facil de entender por el usuario
La estrategia es llamativa o atractiva para el usuario, incluye elementos que
resaltan determinada informacion

Son oportunos y se aplican en los momentos mas adecuados para garantizar su
efectividad

f. Se verifica que la estrategia a emplear representa un costo minimo y no busca
afectar la libertad de decision de las personas.

Desarrollo de la estrategia
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a. Con base en el diagnéstico de la situacion actual se identifican las zonas en las
cuales se quiere aplicar la estrategia y la fuente a partir de la cual se tomaré la
informacion para implementarla.

b. Se identifica el universo de usuarios que se tiene en el momento de implementar la
estrategia y se define la poblacion objetivo identificando grupos de control y de
estudio, de acuerdo con las necesidades identificadas por el prestador en relacion
con el no pago de los servicios. Para esto se puede clasificar los usuarios segin
los objetivos esperados, por ejemplo, grupos de acuerdo con el aumento del
recaudo esperado (Grupos con aumento de 12,5%, 25% y 50%).

c. Se definen las variables a evaluar que para este caso pueden ser “Usuarios que no
pagaron su factura en el ultimo periodo” y “Usuarios que no han pagado su factura
en los ultimos tres periodos”, la linea base de estas y el periodo de tiempo durante
el cual se enviarén las facturas.

d. Con el fin de conocer las razones/posiciones de los usuarios con respecto al pago
del servicio, el prestador puede realizar encuestas a varios grupos de usuarios con
caracteristicas variadas, que permitan plantear estrategias acordes con las
necesidades y percepciones de estos.

e. El prestador lleva a cabo todo el proceso de disefio de la factura con los cambios
propuestos.

f. Se identifica, de acuerdo con el estado de la cartera, cémo se imprimiran las
facturas.

g. Se expiden las facturas modificadas para los usuarios de los grupos de estudio.

h. Elprestador evalla los resultados de la estrategia al finalizar el periodo determinado
previamente.
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Inclusién de costos de la estrategia en la tarifa

a. El prestador formula claramente los indicadores de seguimiento de los resultados
de la estrategia planteada y las metas que deberéa alcanzar, asi como el periodo de
tiempo durante el cual implementara la estrategia y la progresividad de las metas

planteadas.

b. Una vez implementada la estrategia y de acuerdo con los resultados obtenidos, el
prestador determina si puede incluirlo en la tarifa, basado en el cumplimiento de los

siguientes criterios establecidos por la Comisién:

Tabla 39.Lista de chequeo requisitos para lainclusion de costos de la estrategiaen la

tarifa

Caracteristica

Cumple

Los costos de implementacion deben presentar una relacion beneficio/costo mayor a
1. Se evalu6 con respecto a los beneficios econdmicos que representa para el
prestador la solucién de los problemas identificados, en relacion con los costos que
deba incurrir el prestador para su implementacién.

El prestador cumpli6 con las metas planteadas para la implementacion de la
estrategia durante el afio fiscal inmediatamente anterior.

El prestador presentd la propuesta de la estrategia planteada incluyendo diagndstico
con linea base, problemas identificados, propuesta para abordar dichos problemas
entre otros elementos, asi como los soportes de cumplimiento de las metas
planteadas y de los costos incurridos en la implementacion de la estrategia

Los costos a reconocer via tarifa estan relacionados con el ajuste a los disefios de
las facturas, impresiones de volante o envio de mensajes, entre otros implementada.

Los costos no se encuentran ya remunerados en la tarifa y fueron incurridos en el
afio fiscal inmediatamente anterior. En el caso de que la meta se cumpla en un afio
fiscal distinto a la implementacién de la estrategia, el prestador debera indexar los
costos incurridos al momento donde se cumplan las metas para poder incorporar los
costos via tarifa.

Fuente: Elaboracién propia CRA 2023

Este documento contiene elementos de juicio de la Comision de Regulacion de Agua
Potable y Saneamiento Bésico y en consecuencia no la comprometen de conformidad con
lo establecido en el numeral 11.3 del articulo 2.3.6.3.3.11 del Decreto 1077 de 2015.
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