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¢ estrategia eficaz para construir relaciones
cooperativas sostenibles en los servicios publicos
domiciliarios? El caso de la Costa Atlantica
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Resumen

Comenzando este milenio la prestacion del servicio de energia eléc-
trica en la Costa Atlantica de Colombia se estaba constituyendo en un
problema de Estado. Por ello la Superintendencia de Servicios Publi-
cos Domiciliarios (SSPD) decidi6 contratar los servicios profesiona-
les del autor, para asesorarla en la construccion e implementacion de
un proyecto piloto, que mostrara la viabilidad de construir caminos
sostenibles de relacion cooperativa en una zona comercial donde, al
contrario, las relaciones conflictivas ponian en riesgo tanto la presta-
cién del servicio como la viabilidad de las empresas prestadoras y, de
paso, la capacidad del Estado para regular eficientemente la presta-
cion de servicios en zonas comerciales conflictivas. El experimento
comenzo a disefiarse en 2003, se implement6 entre 2003-2004 y se
conocen algunas evaluaciones de impacto que el articulo presenta a
manera de prueba validadora de su hipétesis cooperativa, tedricamen-
te sustentada en herramientas inspiradas en la Teoria de Juegos y de la
Participacion Ciudadana.
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Abridgement

At the entrance of the actual third millenium, electrical energy supply
in the Colombian comercial zone of Costa Atlantica was in a depth
political crisis. So the Superintendencia de Servicios Ptblicos Domi-
ciliarios (SSPD) decided to contract the author’s professional servic-
es to build a pilot project to evaluate the feasibility and implemente a
project to create sustainable cooperative solutions to this conflictive
problem which was a great obstacle to satisfy the comunitarian de-
mands as well as to the enterprises rentability and the real capability
of State intervention to regulate this kind of highly conflictive mar-
kets. The experiment was designed at 2003 and implemented from
2003-2004 and it has been partially evaluated first at 2005 second at
2007. The article presents this process trying to validate its coopera-
tive hypothesis taken tools from Game Theory as well as from politi-
cal Participative Citizenship.
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1 El arficulo es una adaptacion perfeccionada del Marco Tedrico
aplicado por el autor para presentarle al Cenfro de Investigaciones
y Desarrollo Cienfifico (CIDC) de la Universidad Distrital, su Proyecto
de Investigacion curricular denominado:  “Evaluacién del impacto
sostenible del montaje de microempresas para la gestién comercial
del servicio publico domiciliario de energia elécirica en la creacién
de relaciones cooperativas enire prestadores y clientes. El caso de las
microempresas de gestién comercial de energia eléctrica en la Costa
Atlantica colombiana (2002-2010)"
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Antecedentes del problema

A comienzos de 2003, el organismo vigilante del Estado defi-
ni6 a la Costa Atlantica colombiana, al noroeste del pais, como
zona prioritaria para el disefio y montaje de una Estrategia
Integral de tipo participativo ciudadano, orientada a resolver
cronicos conflictos entre empresas prestadoras y ciudadanos
consumidores, producto de deficiencias reciprocas en la pres-
tacion y consumo del servicio de energia eléctrica’.

Diagndstico hasico

Recientemente incorporada al sector en 2000, durante los afios
2001-2002 la prestacion del servicio de energia eléctrica en la
Costa Atlantica por parte de la empresa objeto de este experi-
mento, se estaba viendo afectada por diversos factores, entre
otros, los siguientes *:

e Descontento ciudadano y alteracion del orden
publico;

La Estrategia se formaliz6 como politica publica del
gobierno, mediante un Acuerdo de Compromiso, suscrito entre e Incremento de las peticiones, quejas y reclamos® ;
la comunidad y la em[r)r.esa prestadora del servicio publico, con e Dudas de la comunidad sobre la calidad de la
apoyo de veedores civicos ad hoc, como parte del protocolo e
adelantado dentro del Consejo Comunal de Gobierno celebrado medicion® ;
en Barranquilla (Atlantico) en 2093-11-163. LaASUNTO e Fallas en la calidad del servicio’ ;
RESUELTO CON LA COAUTORIA estrategia descanso
originalmente en materializar la corresponsabilidad politica de e Debilitamiento de la situacion financiera de la

la empresa y de los ciudadanos, como tnicos dinamizadores
y garantes de la prestacion del servicio y de su sostenibilidad
tanto local como regional, relacion ante la cual conviene que

8.
empresa’;

4 Producio de la adquisicion efeciuada por UNION FENOSA de los
los aparatos de gobierno se reduzcan al papel de facilitadores- reductos de inversion dejados por las empresas publicas prestadoras
supervisores. Los criterios base del experimento fueron: del servicio en la zona al corte del afio 2.000.

5  Durante 2002 el 56.7% de las peficiones, quejas y reclomos,

CUADRO No.1. el 38.2% de los recursos de apelacion y el 79,4% de los silencios
CRITERIOS ESTRATEGICOS BASE DEL EXPERIMENTO adminisfrativos positivos framitados por la SSPD para el sector materia
de este experimento, provenian de la Costa Afléntica compitiendo
Progresividad y Emergencia. Necesidad de adelantar acciones prioritarias negativamente con la zona Centro del pafs, lo que resultaba alarmante
de emergencia en los sectores de consumo de mayor criticidad. dado que esta dltima afendia el doble de clienfes que la primera.
Construccién de Confianza. Necesidad de contar con informacion confia- (SUPERSERVICIOS, 2003c).
ble y objetiva para dlmensmnar el problema, acotar el disefio estratégico y 6  Duranie las campatias de control de pérdidas, fueron permanenies
llevar a cabo sus acciones. | - ) ;
os pronunciamientos y quejas de la comunidad sobre los aparatos
Compromiso Comunitario. Necesidad de incorporar a la comunidad como de medicion. En correspondencia, la SSPD contraté a una firma
agente corresponsable en la prestacion y viabilidad del servicio1. especializada a fin de realizar la inspeccién de 450 medidores de
Armonizacion de Derechos y Deberes. Necesidad de elevar el nivel de edificociones cuyos habitantes se habian quejado ante la SSPP R
X . X i este respecto en la Costa. Sus resultados mostraron en resumen: o)
las relacpnes entre las empresas y sus clientes bajo patrones estrictamente Medidores revisados y declarados conformes a las normas: 91.43% del
cooperativos. total de medidores revisados; y b) Medidores revisados y declarados
Cumplimiento de la Normatividad. Necesidad de que los procedimientos no conformes: 39, es decirun 8.57% del total. Ello condujo a inferir que
empleados por las empresas para atender a sus clientes y a la inversa, se una alta dosis de reclamos no estaban basados en comportamientos
ajustaran a lo reconocido en la regulacion sectorial. éticamente fransparentes por parte de los ciudadanos y que, por tanto,
~ , el deficiente perfil de la empresa por este concepto era injustificado
Generacion de Empleo e Ingreso. Necesidad de fomentar el desarrollo de
las comunidades de menores ingresos en beneficio propio, creando empleo [SUPERSERVICIOS, 2003g].
9 propio, p
€ ingreso netos y, as, saneando el mercado de las_empresas. 7 De acuerdo con informacién de la Comisién de Regulacién subsectorial
Tratamiento Diferenciado de los Mercados. Necesidad de trazar priorida- (CREG), para el 2002 menos del 10% de los sistemas de distribucion
des de acuerdo con las caracteristicas de los mercados segin sean Con- de la empresa del experimento cumplieron con las metas de duracion
centrados, Medianamente Concentrados 6 Dispersos. de fallas [DES) establecidas por la regulacién y sélo entre un 20 - 40%
cumplieron con el indicador de frecuencia de las fallas (FES).
2 Infervencién vigilante de la Superintendencia de Servicios Pablicos 8  Durante el 2002 la empresa perdié $349.7 mil millones habiendo
Domiciliarios (SSPD). Documento disponible en archivos de la SSPD. perdido $487 mil millones en 2001. Para el 2003, proyectd
necesidades reales de fondos por $413 mil millones. Bajo un escenario
3 la estrategia fue expuesta a discusion por el autor, en su calidad de tarifario favorable, en conjunto con las medidas de saneamiento

Delegado de la SSPD al IV FORO INTERAMERICANO DEL TERCER
SECTOR, El papel de la sociedad civil en los procesos de desarrollo .
(San José, Costa Rica, Octubre 2003).

previstas en la ley 812 de 2003 del Plan de Desarrollo, a este ritmo
y de manera incierta solamente en el 2005 se alcanzarian flujos de
caja superavitarios
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CENTRO

NORTE OCCIDENTE ORIENTE

SUROCCIDENTE

GRAFICO No.1. DISTRIBUCION DE TRAMITES (RECLAMACIO-
NES) ANTE LA SSPD - 2003

Fuente: SUPERSERVICIOS, 2003f.

A A < 9 .
e  Altas pérdidas técnicas y “negras™ ;

e Bajos niveles de recaudo' .

En concordancia con lo anterior, los gréficos anexos
muestran, en primer lugar, que en 2003 la Costa Atlantica
(Territorial Norte de la SSPD) ocupaba el segundo lugar en
las reclamaciones de clientes en todo el pais (Grafico No. 1)
y que ELECTRICARIBE S.A. en 2003 era, al tiempo: la 3?
empresa del pais en recursos de apelacion y la 1? en silencios
administrativos positivos (Graficos 2 y 3).

Algunas causas

El ejercicio de diagnoéstico adelantado con base en datos del
periodo 2002-2003, identificé como principales causas de es-
tas dificultades, entre otras, las siguientes:

9 Estos dltimas producto de conexiones fraudulentas por parte de los
clientes reflejando, el estado de cosas de la contraparte del proceso

10 El arficulo ofrecerd adelante datos precisos sobre esta variable
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GRAFICO No.3 DISTRIBUCION DE SILENCIOS ADMINISTRATIVOS POSITIVOS DECLARADOS POR LA SSPD - 2003
Fuente: SUPERSERVICIOS, 2003f.

e Una estrategia empresarial orientada a la recuperacion de e L os habitos socio-politicos regionales, admitian como una
la viabilidad de la empresa mediante planes de choque con- practica moral y socialmente aceptable el no pago del ser-
tra pérdidas y cartera, carentes de una adecuada gestion de vicio y el fraude.
clientes'! .

e Los fenomenos de desplazamiento forzado y la subnorma-

e Deterioro de la relacion Prestador-Cliente!2. lidad consecuente en la region’s.

11 Cortes intempe?ivo; Y rgcurrentzs en Zl_ sg]rvicio\; p'rog:mk())s' de Clijbrj inexistencia de canales de comunicacién entre las empresas y las
éoochvc?lgenerol 1zado; 5“5*6”“92 Z megicion colectiva he 0‘3‘ calida comunidades, habia generado ideas parcializadas sobre la naturaleza
| e glgstwon, ma VOT‘-‘" a loslcwu FO anos, dcolmrohs;os chocando congro del servicio, sus responsables, las causas de los problemas y por lo
0s C|eqtes, efc... El articulo ofrecerd adelante datos precisos sobre tanto acerca de sus soluciones.
esfa variable.

» _ ) . 13 la Cosfa Afléntica es una de las regiones mas afectadas por el

12 la SUPERSERVICIOS precisé al respecto que: a) la comunidad, sin desplazamiento en el pais producto de la violencia politica. Recibe

distingo de esfrato consideraba que el problema de los servicios
publicos era de exclusiva responsabilidad del Estado por lo que no
hacia uso responsable de sus derechos y deberes; b) La empresa habia
emprendido procesos de mejoramiento en el dmbito de organizacion
y recursos humanos, sistemas de gesfién comercial, distribucion y
desarrollo de infraestructura tecnolégica, no obstante lo cual sus
indicadores financieros registraban desmejora, lo que invitaba a
focalizarse en aumentar el nivel de eficiencia mediante el ejercicio
pleno de esfrategias de cuidado y atencién al cliente; ¢) El papel de
la SSPD no se habia enfendido en el plano de ejercer una terceria
vigilante-facilitadora del proceso existente entre clientes y prestadores,
reduciéndose a la aplicacién mecanica de su papel punitivo; d) la

alrededor  del 36% de la poblacién desplazada nacional, esto es,
cerca de 245 mil familias (420 mil personas) que se han sumado a la
poblacién de las zonas subnormales de las ciudades y municipios de
la regién. La rapidez con que el fenémeno afecté a la Costa, el 90%
del cual se produjo en los dltimos cuatro afios, sobrepasé la capacidad
de planeamiento urbano y social de las ciudades y por supuesto, de
las empresas de servicios publicos. Para el mercado de la empresa
experimental, este sector de consumo esté compuesto por 2,960 zonas
subnormales en las que viven cerca de 208,431 familios. En enero
2002 representaban el 16.8% del total de sus clientes y la cartera
vencida de dudoso recaudo, representaba el 4.7% de la cartera fotal de
la empresa.
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Prestacion forzosa del servicio en zonas de orden publico'.
Indiferencia de las autoridades regionales y nacionales.

Sub-remuneracion de los negocios de distribucion y co-
mercializacion.

De acuerdo con lo anterior, la estrategia por implementar
arrancd planteando soluciones a estos factores causales
aceptando las partes, autocriticamente, que no todas eran
gobernables por la SSPD, por la empresa 6 por los ciudadanos
de manera aislada.

Hacia la estrategia

Al tenor de la Teoria de Juegos, gracias a una tradicion nega-
tiva dejada por las empresas prestadoras publicas zonales las
relaciones entre clientes y la nueva empresa prestadora, apa-
recieron en primera instancia marcadas por configurar juegos
no cooperativos, susceptibles de ser diagnosticados afines a los
del tipo “dilema del prisionero”, segun el cual dos individuos
conocedores de una verdad punible, individualmente tienden
a faltonearse el uno al otro, no a cooperar . De alli surgio la
hipotesis consistente en evaluar el impacto que pudiera tener
sobre el sub sector de energia eléctrica, convertir los conflictos
entre prestador y consumidor, en procesos constructores de
relaciones cooperativas sostenibles entre ambos grupos de ju-
gadores sectoriales, de modo que relaciones problematicas de
reciproca deslealtad (técnicamente denominadas: “faltoneo”)
pudieran revertirse hacia soluciones constructivas mediante el
disefio, montaje, operaciéon, monitoreo y ajuste permanente de
experimentos micro empresariales de gestion comercial del
servicio, en zonas donde la prestacion del servicio se estaba
convirtiendo en altamente riesgosa y conflictiva'>.

14 En septiembre de 2002 la empresa anuncié a partir del 31 de octubre
de ese mismo afio su refiro de més de 587 corregimientos en 120
municipios que consideraba de imposible gestion.  “Con el fin de
mejorar la calidad del servicio, la empresa ha venido implementando
una estrategia basada en la segmentacién del mercado en grandes
franjas: Medida Especial, Mercado Gesfionable (estratos 3, 4, 5
y 6 vy no residencial), Mercados de Dificil Gestion [estratos 1y 2),
Mercado Subnormal y Mercados No Gestionables (Zonas Rojas). Se
ha denominado Zona Roja la zona rural o urbana con presencia de
grupos permanentes al margen de la ley (guerrilla, paramilitarismo,
delincuencia comin, etc.) que imposibilitan a la empresa desarrollar
normalmente todas o algunas de las actividades inherentes a la
gestiéon comercial y/o técnica” [SSPD, 2002. Negrilla de el articulo

la legislacién sectorial basada en las leyes 142/1994 v conexas,
pect calificando como “usuarios” a los consumidores (y potenciales
"clientes”) sectoriales, categoria que el trabajo de campo identificé el
incidente negativamente, en la construccion de relaciones cooperativas
sostenibles en el sector.

Establecidos los parametros anteriores, los trabajos de
campo arrojaron seflales de que en el intercambio sectorial
entre prestadores — consumidores del servicio de energia
eléctrica habia una multiple combinacion de diversos errores
diagnosticos. Los mas importantes entre ellos, consistian en
identificar este juego sectorial como uno del tipo “dilema del
prisionero” (proclive al faltoneo) y que, por tanto, la manera
como ambas partes habian intentado resolver sus laberintos,
estaba centrada en resolverlo como un juego del subtipo
“suma cero”, descuidando la evidencia de que, facticamente,
mostraba varias caracteristicas que lo hacian, mejor, un juego
del subtipo “iterativo de suma infinita”.

En este orden de ideas, el articulo apunta a probar
que la necesaria e insustituible iteratividad del juego sub
sectorial, definida por el hecho material de que ambos
jugadores (Prestador y Consumidores) intercambian servicios
cotidianamente (y, en este caso particular, siendo ademas la
Empresa un monopolio zonal legitimado) pueda conducirles
a ambos durante un periodo importante de juegos reiterados,
a una solucion cooperativa del sub tipo llamado “del seguro”
(assurance!'®)

En sus comienzos, el experimento mostré como variables
antecedentes que en los municipios donde se estaban jugando
estos juegos, aqui denominados “zonas de alto riesgo
comercial”, los niveles de recaudo venian siendo bajos
(53% promedio en la muestra investigada). En retaliacion,
la empresa no invertia en mejorar la infraestructura regional
(a sabiendas de que esa inversion es forzosa como que se
halla incluida en la féormula tarifaria (Congreso de Colombia
(CC), 1994: Titulo VI). Adicionalmente, la empresa actuaba
como agente castigador de modo que, también violando la
normativa sectorial, cortaba a riesgo el suministro del servicio
en zonas de bajo recaudo 6, al tiempo, se valia de sistemas
de subcontratacion de perfil policivo que radicalizaban las
relaciones entre las partes en esas zonas'’.

16 Estos casos especificos estarian marcados por aquellos que cumplan
con las condiciones clasicas de la cooperacion, esto es: repeticién
del juego, informacién completa en manos de los jugadores y
un nUmero relativamente pequefio de jugadores. Sin embargo,
especulamos adelanfe sobre la fesis de North en el senfido de que
esfas reglas, asociables con el esquema “perfeccionista” neoclasico
puedan ser dinamizadas (sgarantizadas?) mediante  coaccién
institucional (papel que seria precisamente el que estd llamado a ejercer
el ente vigilante, e inclusive el regulador en el éxito del experimento).

[NORTH, 1993:Capitulos I, I1l).

Al comienzo del experimento el agente vigilante le hizo ver a la
empresa prestadora, qué tanfo era también de su propia conveniencia
evaluar la viabilidad del cambio de esa estrategia perseguidora por
una cooperativa.
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Hasta el montaje de la estrategia cooperativa, existia un juego
pierde — pierde de bajisimas remuneraciones para ambos tipos

) - ) - ) ESTRUCTURA PAGOS EMPRESA | PAGOS EMPRESA
de jugadores. Sin embargo, el perfil critico del juego suscit6 OPERATIVADEL | yysuoxxxx | PRESTADORA PRESTADORA
la posibilidad de que de un juego mal diagnosticado como IMPLEMENTAR IF Coopera IF No Coopera
del tipo “dilema del prisionero”, con solucion factualmente CONQGT\BIICI)DSORES IF Gooperan menr:;eyz EESE(SWF))ES) menores (DES.FESHO)
no cooperativa, pudiera recomponerse la figura hacia :
, . . . PAGOS mayores (DES,FES)
otro que el articulo identifica como del tipo <Assurance> consumiDores |IF Ne Cooperan |(0), menores (DESFES) 1000 S

(tsebelis, 1990:61)® . Este es un tipo de juego en el que las
remuneraciones por la mutua cooperacion entre los jugadores,
superan la busqueda de cualquier otro tipo de remuneracion,
producto de cualquier otro tipo de estrategia, y de esta forma
generando desincentivos o incentivos negativos a la posibilidad
de “faltonearse” entre los jugadores' .

Esquematicamente la situacion sectorial se aproximaba a la
de un juego iterativo (correlacional, mutuamente dependiente
entre las partesde suma infinita (nimero indeterminado de
repeticiones) en el que funcionaban este tipo de “pagos”:

Tabla No. 1 Diagnostico de la estructura de pagos del juego sectorial

. r= % del valor recaudado por la empresa en un lapso dado (Técnica-
mente: pago de comunidad a empresa)

. p= % de las pérdidas comerciales “negras” que sufre la empresa o
fraude por parte de la comunidad (Técnicamente, pago de comunidad
a empresa)

. DES= Duracion (horas-mes) de los cortes de servicio (Técnicamente,
pago de empresa a comunidad) y

. FES= Frecuencia de los cortes de servicio o numero de veces en que
es cortado al mes (Técnicamente, pago de empresa a comunidad).

Establecidos estos pagos, el juego falton, disfuncional
0 no cooperativo, podia ser recompuesto hacia uno Gana-
Gana precisando disfuncionaba (o funcionaba con faltoneos
reciprocos) (tabal No.2).

(1) Aclaracion metodologica: Los pagos de cada jugador en el
experimento, estan constituidos por una combinacién de dos
variables. De esta forma, dentro del juego iterativo cooperativo,
esta supuesto que la comunidad reciba como pago de sus jugadas,
una adecuada combinacién de cada vez menores Duraciéon y
Frecuencia en las interrupciones del servicio o, con otras palabras,
mayor calidad del servicio (responsabilidad empresarial con la
comunidad). Por su parte, se asume que la empresa reciba de la

Tabla No. 2 Diagnostico de la estructura del juego sectorial

comunidad una combinacién de cada vez mayores recaudos y de
cada vez menores pérdidas (responsabilidad comunitaria con la
empresa).

(i) El autor del articulo, propuso dentro del ejercicio, resolver
la pregunta acerca de si era “... posible que se evolucione del
Dilema al <Assurance> sin la intervencion de un tercero (EIl
Estado), que aumente los incentivos para cooperar. De acuerdo
con los resultados, donde no esta garantizada la perfeccion de
la informacion en manos de los jugadores o al menos de uno de
ellos, el articulo argumenta que el monitoreo es significativo, no
tanto por los incentivos que les genere a los jugadores, sino por

la forma mediante la cual se pueda elevar el nivel de perfeccion
informativa y hacer mas cooperativo el juego garantizando
el éxito de su iteratividad.

La interpretacion de la estructura del juego condujo a
precisar que en este juego el jugador “comunidad” podia
reflejar su estrategia cooperativa con el jugador “empresa”,
pagandole mediante aumento en su % de pago (mayor
eficiencia del recaudo) y/o controlando las pérdidas (fraude).
En paralelo, que se podian disefiar actividades de auto
cuidado o mantenimiento de redes y, en general, del sistema
de acometidas locales e individuales y/o generando cultura de
respeto reciproco entre ciudadanos y agentes del prestador.
Por su parte, el jugador empresa podia reflejar su estrategia
cooperativa con el jugador comunidad, pagandole mediante
mejora en los indicadores de calidad (Menor duracion de
las interrupciones y/o Menor niimero de veces de dichas
interrupciones).

Marco tedrico de la estrategia®

El supuesto fundamental del articulo consiste en probar ex post
factum, que el enfoque del juego sectorial como uno del tipo
“dilema del prisionero”, estaba resultando inadecuado para re-
solver este juego. En verdad estas comunidades y su empresa

18 Aquel en que las relaciones entre bs Pagos Cooperativos (R] sean prestadora estarfan jugando un juego que era, de hecho, uno
mayores que los pagos por la Tentacién a defeccionar (T) y también P .
mayores que los pagos por la No cooperacion (P) y fambién mayores, de <suma infinita> como si fuera uno de <suma cero>, esto es,
a su vez, que los pagos por “faltonear” (S). como si no interactuaran permanentemente. La teoria de jue-
gos, por tanto, le aporto al experimento la posibilidad de hacer
19 El concepto “faltoneo” constituye una solucién en la estrategia de

juegos afin a la de "mamarse”, consistente en que alguno de los
jugadores o ambos reciben mejor remuneracién por no cooperar con
el ofro antes que por cooperar.

factible sustituir el juego vigente en el que no se acopiaban

20 Desarrollo basado en la hipétesis cooperativa de Axelrod {1998
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sino soluciones punitivas policiales —sin éxitos tangibles-, a
cambio de otra concepcion de un juego con posibilidades coo-
perativas, dotado de éxitos probables, cuya robustez empirica
aparece sugerida adelante.

El experimento sectorial estaria probando la hipdtesis
cooperativa, seglin la cual, sea sostenible resolver conflictos
de servicios publicos induciendo relaciones sustitutivas del
conflicto, mediante la entrada en operacion de micro empresas
formadas por los mismos consumidores del servicio que,
amén de contribuir a fortalecer los indicadores de gestion,
agreguen valor local suficiente para elevar la capacidad de
pago del servicio e inclusive la demanda neta por energia. De
esta forma la estrategia mostraria que en juegos iterativos de
suma infinita, como son los propios del sector de los servicios
publicos domiciliarios, no s6lo el de energia eléctrica, puede
avizorarse con un razonable valor esperado, producto de que
los actores jueguen cooperativamente luego de muy cortos
plazos, donde se experimenten resultados positivos donde
antes solo habia conflictos?! (Inman, 1987:667-671. Shepsle,
1997: 207,208. Davis, 1998: Cap.5. North, 1993:24,25).

El modelo tedrico de soporte, seria valido también para
entender resultados contrarios a los que el experimento ha
producido hasta ahora, en beneficio de su robustez. Esto es,
permitiria entender por qué en determinado(s) subcaso(s),
a pesar de estar jugando repetidas veces algunos jugadores,
no muestran disposicion a jugar cooperativamente, lo que
abriria la posibilidad de intentar soluciones bajo Opticas
complementarias a las de la Teoria de Juegos como, por
ejemplo, las relacionadas con emprender por la via pedagogica
el rompimiento de “limitaciones informales”, que permitirian
entender el por qué de la impermeabilidad hacia la cooperacion
en determinados reductos sociales, sobre todo si son victimas
de situaciones profundas de conflicto (North, 1993: Cap. 5.
Congote, 2006)* .

21 El articulo sugiere también la posibilidad de asimilar este experimento
a los que Davis llama “Juegos de N personas” (1998: Cap. 6). Sin
embargo, si bien el experimento materia de examen es jugado por “n”
personas, sus decisiones no se asimilan a las de corfe electoral que
tienden a ser las que Davis asocia a su propuesta (Cit.:220).

22 Lo anterior conduciria a formular una hipdtesis complementaria.
Segun ella, a pesar de la repeficién de las oportunidades de jugar
mientras las reglas de juego [instituciones) no cambien o las arenas
(escenarios) donde se juega se mantengan inallerados, estariamos
enfrentados a <juegos en red> del tipo propuesto por Tsebelis, en los
que no serfa suficiente la repeticién del nomero de veces en que se
jugara para foparse con resultados cooperativos. En suma, estariamos
aproximandonos a algunol(s| de los dilemas del feorema de Arrow, lo
que se deja aqui solamente propuesto, tema que Davis examina en

detalle (Cit.:225,226).

El experimento encontré en Elster otro soporte tedrico
significativo (Elster, 1989). Razonando sobre la “racionalidad
problematica”, Elster ofrece otros elementos para fortalecer
el valor del planteamiento estratégico del experimento y
sus posibles resultados. En primer lugar, al proponer que:
“El Juego del seguro no tiene una estrategia dominante, de
modo que la solucién cooperativa sélo se realizara si hay
informacion perfecta” (Elster, 1989:242, 243)., hallamos
una manera inteligible de traducir el papel que tuvo en sus
origenes el agente vigilante en cabeza de la SSPD, acerca de
cuyos efectos posteriores convendria generar datos empiricos
(Congote, 2011).

La estrategia intenta cooperar precisamente para romper
el tipo de juego “dilema del prisionero” originalmente
diagnosticado, generando, ademas de la conciencia de
iteratividad, un tipo de informacion perfecta consistente
en que, iniciado el proceso mediante la suscripcion de unas
”Actas de Compromiso voluntarias entre la empresa y los
consumidores, cada una de las partes comprometidas tuvo la
oportunidad de contar con un bloque de informacion, que les
permitié a los jugadores conocer detalladamente las reglas del
juego, monitorear su cumplimiento y mantener sostenible el
juego hasta la generacion de valores agregados, inclusive en
plazos muy cortos.

Elster supone también que

“... las condiciones mismas que tienden a transformar el juego
de un Dilema del preso (sic) en un Juego de seguros, o sea
que los actores forman un grupo pequeiio o estable (que sub-
sana la condicion de informacion perfecta), también tendera a
generar la informacion requerida para la solucion del ultimo
juego: el afecto a otros y la informacion acerca de ellos tien-
den a crecer pari passu”. (Elster, 1989:242, 243)%.

De esta forma objeta a Taylor en cuanto que no sea
necesario un buen numero de jugadores para garantizar los
requerimientos de informacion perfecta, porque “... acabo
de argiiir — enfatiza — que la interaccion sostenida, en tales
comunidades puede resolver el problema mismo al transformar
la naturaleza del juego” (Elster, 1989:243),

En este orden de ideas, el experimento valida, de paso, este
raciocinio de elsteriano porque, en efecto, el nimero de micro

23 El articulo prueba la existencia de resultados tangibles no mas alla de
los doce meses siguientes a la formulacion de la esfrategia cooperativa.

24 Acotamos que esta transformacién de la naturaleza del juego, también
rafifica el supuesto del experimento descrito en esfe articulo en cuanfo
propone que estos experimentos pueden fransformar la naturaleza de
los juegos desde unos no cooperativos del tipo “dilema del prisionero”
hacia ofros cooperativos del tipo “seguro”.
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empresas operando ya en 2004 (aproximadamente 13) permitio
recoger una muestra que combinaba poblaciones cuyo numero
de clientes poseia grandes divergencias caracteristicas, de
modo que, en efecto, la variable nimero al final, no habria
incidido en la modificacion del juego, como si la interaccion
repetitiva entre los jugadores.

Finalmente, el articulo expone la utilidad de la digresion
“coactiva” de North como soporte tedrico del experimento.
Planteando que: “Sin sanciones institucionales la conducta
de autointerés excluird el intercambio complejo porque la
falta de certidumbre de la otra parte hallara que le conviene
atenerse al convenio” el citado propone que si bien la teoria
de juegos explica mejor el funcionamiento social real que
la propuesta neoclasica pura maximizadora de utilidades
per se (North, 1993: 24,25), hay varios factores que
inducen a que el proceso admita para su éxito cooperativo
un agente institucional coactivo, dado que, entre otros: a)
la informacion no suele ser perfecta (North, 1993.: 29); b)
los costos de negociacion estan directamente ligados con
la manera mediante la cual las instituciones intervienen
garantizando el flujo del proceso de intercambio (North,
1993.:28,29) y c) que dentro de estos costos, los de su
medicion (implicitos como son los de monitorear un
proceso inducido de cooperacion como el del experimento)
no s6lo inciden en los costos totales del mismo sino que,
ademads, explican la necesidad de que como ha ocurrido
en este caso, un ente estatal como la SSPD haya actuado
y, teoricamente, siga actuando como arbitro del juego para
garantizar su éxito (North, 1993. 47-50) %, .En este sentido el
articulo presenta algunos datos acerca de como han operado
al corte del balance los monitoreos previstos por parte del
ente vigilante.

A manera de colofon, el articulo sugiere importante eva-
luar de qué manera la ausencia de sanciones institucionales
(o al menos de monitoreos estandarizados), no solo afectaria
la vigencia de intercambios complejos del tipo observado,
sino que afectaria también la posibilidad de que los inter-
cambios complejos puedan llegar a tener visos cooperati-
vos. Ello implica asumir valido que existiendo relaciones

25 Témese en cuenta que la SSPD, mediante afribuciones expresas
de su ley marco (142/94] es el enfe inspector y vigilante sectorial
de los servicios publicos en Colombia, tipo de poderes ésfos que le
oforgan funciones coactivas en particular sobre el jugador Empresa
del experimenfo. Enire ofros aspectos que vale mencionar aqui, la
tarea que estd emprendiendo la SSPD a escala del Estado (Ejecutivo y
Legislativo) apunta a que las coacciones puedan extenderse también
sobre el jugador Comunidad dada su clara corresponsabilidad en
la suerte sectorial, por ello mismo habria que aclarar aqui, que el
poder coactivo del experimento no estd actualmente “en equilibrio”,
adverfencia que cabe para su evaluacién factual.
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de tan prolongada historia de deterioro como las resefiadas
aqui, pudiera pecar de “purista” un experimento de este tipo,
que careciera de la aplicacion de herramientas coercitivas
propias de la adecuada intervencion vigilante, inclusive pre-
ventiva, de los agentes reguladores estatales.

Estructura de la estrategia

La estrategia se puede resumir en la articulacion de un blo-
que de acciones del siguiente tipo:

'Meditiél}
#Cobrofacturas/cartera
*Mantenimiento redes ACTAS DE
*Pedagogias (URS/PC) COMPROMISO
logros
t * Facturacidn
* Cartera
U * DES
INCENTIVOS ; * FES
ACCIONES | °went

1

;ﬂs CONFIANZA!

!

¥

MONITOREO

EMPRESA-COMUNIDAD jCONFIANZA!

=

Gréfico No. 4 Acciones funcionales de la estrategia
Fuente: Ponencia del autor, Il Congreso CIAYA, UD-2011

Tres grandes cuerpos poseen estas acciones. El prime-
ro arranca con la suscripcion de actas de compromiso entre
la empresa y la comunidad, que tienen por esencia lograr
dos objetivos: Logros relativamente pequefios en las varia-
bles inscritas en las actas (Aumentos en recaudos, pago de
cartera por parte de Comunidad, Aumentos en calidad del
servicio (DES-FES) por parte de Empresa) y, por tanto, sus-
ceptibles de ser alcanzados en plazos muy cortos (incidien-
do en la constitucién casi inmediata de confianza entre las
partes). El segundo, descansa en el monitoreo del proceso
de compromisos, preferentemente ejercido por las fuerzas
vivas locales (Alcaldia, Personeria, Juntas de Acciéon Comu-
nal, Comités de Desarrollo y Control Social de SPD, etc.),
factor que contribuye igualmente a fortalecer la confianza
reciproca. Y el tercer cuerpo, a manera de gran incentivo
hacia las comunidades cuyos compromisos se registran mas
constante y prontamente, generar negociaciones entre Em-
presa-Comunidad para que miembros de la misma localidad
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FUNCIONES DE LA MICROEMPRESA

FUNCION

DETALLES

Efectuarmediciones

Lectura, registro, reporte de datos

Recaudar facturacion

Primer factor de autorremuneracion

Recaudar cartera

Segundo factor de autorremuneracién

Mantenimiento de redes

sistema

Tareas operativas de mantenimiento del

Pedagogia sobre URS

empresa

UsoRacional de Servicio ensefiado por
los propios agentes locales de la mico

Pedagogfa de PC

Participacion Ciudadana difundida y
practicada desde la microempresa hacia
la comunidad

Grafico No.5 Funciones operativas de la micro empresa

Fuente: Ponencia del autor, 54° Congreso ACODAL-2001

Cuadro No.2 Primeros datos del impacto directo (2004)

se comprometan a entrenarse, poner en marcha, operar y
sostener una micro empresa de gestion comercial del servi-
cio publico en cuestion (energia eléctrica para el caso).

Operativamente, la estrategia se concentr6 en preparar a la
micro empresa para ejercer buena parte de la gestion comercial
local del servicio, sobre la base de que nadie mejor que los
propios habitantes pueden prestar un servicio a su propia co-
munidad, sobre todo remunerado, porque es ella misma la que
se constituye en exigente contralora del proceso y, de paso, la
que puede exigirle rendir cuentas a la micro empresa sin me-
diacion alguna. Asi las cosas, muy de acuerdo con el diagnos-
tico del problema la estrategia micro empresarial se orientd al
ejercicio, entre otras, de las siguientes funciones empresariales
(Gréfico No.5).

Primeros impactos directos al corte de 2004

De acuerdo con mediciones al corte de 2004 reportadas por la
empresa prestadora a la SSPD, el experimento habria generado
los siguientes impactos geograficos y poblacionales (clientes
beneficiarios) en la Costa Atlantica colombiana:

PRIMEROS DATOS DE IMPACTO (1)
Municipios de Contratista N°
Item ector Mi .
S cobertura Actual pyme Clientes
SAN JUAN DE
NEPOMUCENQO, EL
BOLIVAR CARMEN DE BOLIVAR, EL OMARCAS
1 CENTRO GUAMO, SAN JACINTO. ANSI LTDA 5,484
MARIA LA BAJA, MELVIS
BOLIVAR ARROYOHONDO, HERRERA
2 CENTRO CALAMAR, MAHATES. ANSI Y CIA LTDA 6,746
CURUMANI, CHIRIGUANA,
LA GLORIA, PAILITAS,
TAMALAMEQUE,
3 CESAR SUR PELAYA(AREARURAL) COOESUR COOESUR 17,052
ASTREA, CHIMICHAGUA, ASTREA
4 CESAR SUR EL PASO DISICO CIUDADANA 9,506
MAGDALENA ZONA
5 NORTE ZONA BANANERA CONCEL JOVEN 6,725
5 19 XOOOOGOOOXXXX | XOXXXXXXX 45603
Volumen VIII | NGmero 1|2012

11/07/2012  11:00:39 p.m.

55



56

11.indd 56

Articulos

PRIMEROS DATOS DE IMPACTO (2)
Municipios de Contratista . N°
ltem Sector Mipyme .
cobertura Actual Clientes
ALBANIA, DISTRACCION,
FONSECA, BARRANCAS,
EL MOLINO, SAN JUAN DEL
CESAR, LA JAGUA DEL ]
PILAR, HATONUEVO, ENERGIA
6 GUAUJIRA VILLANUEVA, URUMITA MECm DEL PERWA| 27,311
PUERTO ESCONDIDO, COSTANER
CORDOBA CANALETE, LOS A DE
7 CENTRO CORDOBAS, SAN PELAYO. PROING ENERGIA 12,406
CIENAGA DE ORO(AREA
RURAL), SAHAGUN(AREA
CORDOBA [ RURAL), MONTERIA(AREA
8 CENTRO RURAL), SAN CARLOS PROING ESI LTDA 29,978
SAN ANTERO, MONITOS,
LORICA (AREA RURAL),
CORDOBA SAN BERNARDO DEL SERVIENER
9 NORTE VIENTO, COVENAS. GIA 25,879
PROYECTO
BUENAVISTA, EL ROBLE, Y
GALERAS, SAN JUAN DE CONSULTO
BETULIA, SAN PEDRO, RIA DE LA
10 SUCRE SAN BENITO ABAD, SINCE UESA SABANA 20,839
LA UNION, CAIMITO,
GUARANDA, MAJAGUAL,
SUCRE SAN MARCOS, SUCRE
ACHI, SAN JACINTO DEL SERVIELEC
1 BOLIVAR SUR CAUCA TRICOS EU 17,606
VILLANUEVA-BOLIVAR,
SAN CRISTOBAL, SAN
ESTANISLAO, SANTA
ROSA, SOPLAVIENTO,
BOLIVAR CLEMENCIA, SANTA
12 NORTE CATALINA MICOL LALINEA | 16,875
CAMPO DE LA CRUZ,
CANDELARIA, MALAMBO,
MANATI, PALMAR DE
VARELA, POLONUEVO,
PONEDERA,
SABANGRANDE, SANTA
LUCIA, SANTO TOMAS,
13 | ATLANTICO SUR SUAN. UESA SIALTDA | 42,526
8 58 XOOOOOCOXXXXX | XOOXXXXXXX 193420
IMPACTO TOTAL
13 77 |xxxxxxxxxxxxxxxx }<xxxxxxxxx 239023
Fuente: Electricaribe (ECA)- Electrocosta (ECO). Calculos del autor
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Existen algunos datos oficiosos correspondientes a me-
diciones de 2007 segun los cuales el total de micro empresas
operando en toda la Costa ascendia ya aproximadamente a 39
micro empresas, cubriendo, aproximadamente, un bloque de
500.000 clientes. Este impacto se presenta aproximado, no s6lo
por el caracter oficioso de los datos, sino porque el autor con-
sidera de mayor relieve como se ha propuesto hacerlo, desa-
rrollar una investigacion rigurosa que valide no sélo esos datos
sino los coloque al corte del fin de la primera década (2010).

Impactos institucionales indirectos
al corte de 2010

El articulo expone arriba el papel de la <vigilancia coactiva>
como correspondientes, desde lo institucional, al éxito de una
estrategia de este tipo. En ese orden de ideas, conviene pre-
cisar que en el diseflo e incentivos institucionales de la estra-
tegia por parte del agente vigilante, la SUPERSERVICIOS,
hacia la empresa ejecutora, ECO-ECA, se llevd a cabo entre
2002-2003, un exigente debate interno en el seno de la Super-
intendencia relacionado con la conveniencia o no de invertir la
proporcion de la vigilancia policiva de corte reactivo, propia
del marco normativo de 1994, hacia la vigilancia cooperativa
de corte preventivo, timidamente presente en la ley marco pero
presente en el aparato constitucional cuando en su articulo 369
establecio que: “La ley determinara los deberes y derechos de
los usuarios (...) y sus formas de participacion en la gestion y
fiscalizacion de las empresas estatales (sic) que presten el ser-
vicio (...)” (Constitucion Politica de Colombia (CPC), 1991) y
Decreto 1429 de 1995 (arts. 18, 20 y siguientes).

Fruto de estas discusiones surgié la semilla de la estrategia,
definida como el Programa de Emergencia para Zonas Criticas
de la Costa Atlantica (PEZCA), cuyas primeras actividades se
ejecutaron entre marzo-junio 2003 siguiendo este cronograma
(SUPERSERVICIOS, 2003 y 2003e).

La estrategia estuvo apalancada en que, comenzando por el
sub sector de energia eléctrica en una zona altamente critica, el
agente vigilante también revaluara su papel tradicionalmente
reactivo hacia otro propositivo (SSPD, 2003d). De esta forma
la estrategia aplicada tuvo por fortaleza inicial también la de
asumir caminos alternativos de vigilancia sectorial, pensando
que en el mediano o largo plazos, el papel vigilante policivo
se viera gradualmente adelgazado, hasta el punto en que
las relaciones Empresa-Cliente terminaran por fortalecerse
cooperativamente, haciendo inocuo el propio enfoque legal
politico y, en sustitucidn, incentivando la vigilancia como
un ejercicio imaginativo de soluciones cooperativas a los
problemas sectoriales.

Tabla No. 3 Fuente: Archivos del autor del articulo.

CRONOGRAMA ESTRATEGIA VIGILANTE SSPD-2004
Marzo] ABRIL | MAY | JUN

ACTIVIDADES

Concepto de Sra Superintendente

Ajustes Actas Compromiso

Concepto de Sra Superintendente y Ofijuridica
Carta modelo convocatoria partes

Procesos previos Empresa

Procesos previos Gobierno

Invitacién iniciar negociaciones

Desarrollo negociaciones

Firma Actas Compromiso

Disefio proceso monitoreo Actas Compromiso
Ejecucién monitoreos

Revision proceso

Ajustes proceso Actas Compromiso

Impulso nuevas Actas Compromiso

XX XX X XXX |x|x][|x

>

X< >

bl Bl Pl Bo
XX > >

En este orden de ideas, una accion paralela para fortalecer
el Programa PEZCA, fue la constitucion a partir de 2004
de Comités Interempresariales Permanentes (CIPER) que,
sumando 17 en Colombia hacia 2007, por primera vez en la
historia sectorial reunieron en sesiones periddicas dedicadas
a intercambiar informacion sobre el mejoramiento de las
relaciones Empresa-Cliente, a la mayoria de las empresas
prestadoras de servicios publicos, operando en determinada
zona, region o ciudad. El experimento, que permiti6 difundir
entre los propios empresarios los éxitos graduales que
iba obteniendo la estrategia del PEZCA, no dejaba dudas
importantes acerca de que demostraba, por una parte, la
viabilidad de establecer relaciones cooperativas Empresa-
Clientes y, por la otra, que era por tanto posible establecerlas
entre las mismas empresas, dada la circunstancia que el juego
sectorial convertia a un mismo ciudadano en cliente simultaneo
de todas las empresas prestadoras del servicio.

A manera de balance, conviene investigar, primero, si
la propia Superintendencia ha preparado auto criticas a su
funcioén policiva de atender reclamaciones convirtiéndolas
en lo que son, un resultado negativo, antes que en presuntos
“logros”, segundo, si en el sub sector de la energia eléctrica
el experimento haya sido propulsado hacia otras empresas
distintas de ECO-ECA o, tercero, si ha sido implementado
en otros subsectores igualmente afectados por una gestion
comercial riesgosa (en acueducto, aseo o gas). Si alguna de
estas preguntas fuere respondida negativamente, ello podria
explicarse, no so6lo en la presunta desidia de la empresa gestora
de la estrategia, sino también porque el agente vigilante
se hubiera engolosinado de nuevo en su micro proposito
burocratico, de medir sus éxitos por el numero de reclamos
que presentan los clientes lo que, los primeros impactos aqui
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mostrados de una estrategia contraria, desnudaria como un
verdadero contrasentido.

Estado del arte de la funcion vigilante2/

Con el fin de enriquecer la propuesta del articulo, algunos da-
tos observados de fuente oficial sugieren que actualmente el
agente estatal continlie mostrando como “exitoso” el tramite
de cada vez mas numerosos eventos de quejas y reclamos ciu-
dadanos. La observacion del numero de reclamaciones anuales
tramitadas por la SUPERSERVICIOS en el lapso 2003-2010,
muestra que la cantidad pas6 de 39.377 a 70.034 anuales en el
pais, casi que duplicandose y creciendo a una velocidad anual
del 8,6% que, en absoluto, se explica por un crecimiento si-
quiera similar en el numero de suscriptores de servicios publi-
cos (SUPERSERVICIOS, 2011. 2010:14. 2010a: 54) / %,

Cuadro No. 3 Evolucién del nimero de suscriptores a SPD

Servicio Tasa crecimiento suscriptores
Acueducto y Alcant (2006-2009) 9%
Energia (2006-2008) 6.27%

Fuente: SUPERSERVICIOS 2010 y 2010 a.

Por consiguiente, si las reclamaciones estan creciendo
anualmente a un 8,6% aproximadamente, va paralela con el
namero de suscriptores, de modo que todo el sistema estaria
haciendo agua, porque mayor nimero de suscriptores con
servicios de mayor calidad, deberia mostrar, al contrario, un
crecimiento menor en las reclamaciones; ello demostraria
que el papel vigilante policivo continta activo y sin mostrar
eficacia probada.

Siendo mas rigurosos en relacion con la hipdtesis del
articulo, conviene especular en relaciéon con la existencia de
algiin cambio en las estadisticas de reclamaciones en la Costa

26 Con base en leyes 142/ 143 de 1994, y Decreto 548 de 1995
modificado por Decreto 990.

27 Toémese en cuenta que la SSPD, mediante atribuciones expresas de
su ley marco (142/94) es el ente inspector y vigilante sectorial de
los servicios publicos en Colombia, teniendo como afribuciones unas
esencialmente coactivas fanfo sobre el prestador como sobre el cliente
fenomeno que, sin duda, se opone al cambio estructural en la politica
vigilante sugerido por el éxito de experimentos como el aquf estudiado.
28 Prueba de lo anterior, lo constituye el hecho de que la pdagina
institucional www.superservicios.gov.co, se destaca por hacer referencia
audiovisual a todo tipo de anuncios, normas y procedimientos para
que el cliente se queje ante las empresas (Consulta de 201 1-06-07).
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GRAFICO No. 6 RECLAMACIONES RECIBIDAS POR SUPERSER-
VICIOS (2003-2010)

Fuente: Superservicios, 2011. Nota: La omision de los afos base de los datos,
es de la fuente
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Atlantica, comparado con otras regiones, de modo que se
pudiera mostrar que esta estrategia cooperativa sub sectorial
en Energia hubiera influido en romper la tendencia nacional.
Cifras de diciembre 2003 mostraban que el 35,1% de las
reclamaciones tramitadas por la SSPD provenian de la Costa
Atlantica, siguiendo a la zona Centro del pais (50,5%), por su
parte, el consolidado 2003-2010 muestra que el porcentaje de
reclamaciones en la Costa paso de atender el 35.1% al 27,3%
del total nacional, pero que lo mismo habria ocurrido en la
zona Centro pasando de atender el 50,5% hacia el 42,3% de
las reclamaciones.

Cuadro No. 4 Comparacion zonal de reclamaciones recibidas por
la SSPD (norte/centro 2003 - 2010)

ZONA ADMINISTRATIVA SSPD 2003 2003-2010
Regional Norte 35.1 27.3
Regional Centro 50.5 42.3
Relacion Norte/Centro 0.69 0.64

Fuente. SSPD-2011 y 2003f. Calculos del autor

Con el atenuante de que estas cifras no desagregan datos
entre sub sectores, de modo que no se puede observar el grueso
nacional, por ejemplo de energia, surge la paradoja de que con
estrategia la Costa y sin estrategia el Centro, ambas grandes
zonas han disminuido su importancia relativa en el total
nacional en forma similar, si bien es cierto que el indicador
Costa ha bajado unas décimas comparado con Centro.

A pesar de que algunas casandras invitarian a presentar
esta situacion como muestra de un presunto bajo impacto de la
estrategia aqui esbozada, seria de rigor denunciar la posibilidad
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de que reproduciendo errores existentes, comenzando los afios
2.000, subsista en la SSPD el impero de erraticos manejos
estadisticos consistentes, por ejemplo, en presentar agregados
los datos de reclamaciones y mostrar desagregados los datos
de sus componentes, Silencios Administrativos Positivos,
por ejemplo, lo que impide llegar a algln tipo de inferencia
geografica valida. Lo anterior invitaria mejor a dudar de la
consistencia en los célculos de la SSPD, antes de lanzar juicios
apresurados sobre el impacto del proceso reconstructor de
relaciones cooperativas en el servicio de energia en la Costa
Atléantica, hasta que no se demuestre lo contrario (SSPD,
2003c y 2011. Calculos del autor).

Vigilancia policiva e hipotesis nula

A pesar de lo anterior, la hipotesis nula del articulo, consistente
en que la estrategia no haya incidido en disminuir las recla-
maciones sectoriales de energia en la Costa, podria probarse
observando que a 2010 la empresa-objetivo, ELECTRICARI-
BE SA ESP, ocupa ya no el tercer lugar que ocupaba en 2003,
sino el primer lugar nacional en las reclamaciones ponderadas
por niimero de clientes (1,72), entre las empresas de las cuatro
grandes ciudades. Este fendmeno es de tal contundencia que
contraria la posibilidad de que en la zona exista una tendencia
“normalizada” en el tratamiento a los clientes y, de paso, obs-
taculizaria el validar la hipotesis del articulo.

El panorama anterior, se consolidaria observando que
también ELECTRICARIBE SA ESP en 2010 ocupa el segundo
lugar en el valor de las multas en firme al corte de 2010, solo
por debajo de una empresa de La Guajira.

Bajo esta optica se percibe que mientras existan dudas sobre
la consistencia de los datos de la SSPD, por un lado, por el otro
no se observe la existencia al corte de alguna investigacion
densa, que mida la sostenibilidad del experimento aqui tratado
y que, ademads, la accion vigilante conserve su lastre policivo
del que la Superintendencia sigue ufanandose cuando deberia
generarle pena, vale la pena abstenerse de emitir juicios
concluyentes validando o invalidando la hipétesis del articulo.

A manera de conclusiones preliminares

Lo aqui mostrado permite inferir, entre otros asuntos:

A) Que en plazos sorprendentemente cortos la zona-objetivo
pasé de un total de 108 municipios que se encontraban en
“lista de devolucion” al Estado por parte de la empresa
operadora finalizando 2002, a comprometer en 2004 a 77

ASOSMCEBOUNPO 5A E5¢. f] 058
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Gréfico No. 7. Numero de reclamaciones ponderado por numero de
suscriptores. Colombia 2010

Fuente: Superservicios, 2011. Inferencias del autor
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Gréfico No. 8 . Valor de multas en firme por empresa de energia.
Colombia 2010.

Fuente: Superservicios, 2011. La fuente no especifica el patron de medida
monetaria de los datos.

Volumen VIII |[Numero 12012 59

11/07/2012  11:00:39 p.m.



60

11.indd 60

Articulos

B)

&)

municipios, donde por la via de Actas de Compromiso se
recompuso la contrataciéon con terceros, para gestionar
comercialmente el servicio los mismos que, potencialmente,
calificaron para constituirse en micro empresas de gestion
comercial del servicio de energia.

Que la concepcion depresora del problema encontrada al
comienzo del afio 2002, se troco en un clima propositivo,
producto de que en plazos cortos, un idéntico ntimero
de Actas de Compromiso suscritas como condicion
previa del experimento le ofrecieran a la comunidad la
oportunidad de verificar su capacidad para elevar el pago
de su facturacion, disminuir el volumen de cartera vencida
y auto remunerarse por ambos resultados.

Que la politica policivo-represora que venia siendo aplicada
en la zona por la empresa prestadora bajo el auspicio
complaciente de la Superservicios, pronto se vio sustituida
por una politica cooperativa, mediante la cual pequefios
pero sostenidos pagos en el recaudo y disminucion de
cartera por cobrar se tradujeron en también pequefios
y sostenidas mejoras en los indicadores de calidad del
servicio (DES-FES).

D) Que la zona-objetivo en un plazo no superior a doce meses

E)

F)

después de iniciada la estrategia en marzo 2003, comenzd
a generar empleos directos e indirectos acerca de cuya
magnitud especifica conviene emprender investigacion
rigurosa.

Que la zona-objetivo hizo que en un lapso estimado de
un afio, hasta trece microempresas fueran puestas en
marcha haciendo que aproximadamente 300.000 clientes
sectoriales que hacia muy poco estaban enfrascados en una
relacion conflictiva con la empresa prestadora, se hubieran
convertido, los unos, en microempresarios proactivos, y los
otros, en ciudadanos contribuyentes a una mas adecuada
gestion comercial del servicio en sus zonas.

Que la estrategia pudo lanzarse sin temores a una vasta
cobertura geografica, de modo que en plazos cortos, estos
primeros resultados mostraron impactos directos sobre
municipios ubicados en los siete departamentos de la Costa
Atlantica.

G) Que el papel pasivo del agente vigilante estatal, reducido a

tramitar ingentes volimenes de reclamos zonales, se troco
por uno cooperativo propositivo que puso en tela de juicio,
entre otras, la inspiracion reactivo- policiva de la vigilancia
estatal, inspirada para mal, en los preceptos de la ley marco
(CC, 1994).
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y el agente vigilante, pudieron ser construidos gracias a la
implementacion de una estrategia basada en el principio
de que la confianza puede ser un pilar insustituible en la
generacion de impactos novedosos sobre viejos modelos
mal llamados de “gestion”, en el sector de los servicios
publicos domiciliarios.

Que esta sucinta descripcion de impactos, ha mostrado que
con el paso de la década, la SUPERSERVICIOS habria
cerrado estos innovadores retos vigilantes, regresando a
su viejo marco policivo deteniendo contra facticamente
la expansion de un modelo, cuyos primeros impactos
aparecian incontrastables hacia 2004.

Que el papel del agente estatal vigilante, conviene ser
criticado por cuanto sigue mostrando como presuntos
éxitos estar concentrado burocraticamente en atender
reclamaciones de los clientes cuando, al contrario, la
estrategia aqui esbozada comenz6 a mostrar como, por
iniciativa del mismo agente vigilante comenzando la
década, podria ser mas propositivo, exitoso y sostenible
todo lo contrario.

K) El balance preliminar sobre las precariedades que muestran

L)

los datos de la accion vigilante de la SUPERSERVICIOS,
a la par de este experimento, invita a ver frustradas las
expectativas propositivas que inspiraron la estrategia aqui
esbozada, fendmeno que convendria atribuirle también
a los dafios colaterales producidos por la extension del
periodo presidencial, que influyé en la extension del
periodo gubernativo en la SUPERSERVICIOS.

Que este experimento, hasta ahora concentrado en el sub
sector de energia eléctrica, s6lo encuentra argumentos
favorables para que sea extendido temprano que tarde
hacia otros sub sectores como Acueducto, Aseo y Gas
domiciliario.

M) Que muy posiblemente, decisiones estratégicas como la

aqui esbozada, han dado algunas pruebas de que la funcion
interventora del Estado podria habilitar no sélo en servicios
publicos sino en cada uno de los otros sectores econdomicos
bajo el cuidado de diverso tipo de Superintendencias,
estrategias innovadoras que, para mencionar sélo casos
notorios, bien hubieran evitado el colapso del sistema de
salud o el colapso de la contratacion de infraestructura
publica que se vinieron cociendo en este mismo lapso de
2002-2010.

N) Que se hace urgente hacer viable la posibilidad de que una

investigacion rigurosa pueda medir mediante la captura de
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datos primarios y secundarios, el estado del arte de este
experimento comparando la situacion “sin hacer nada”
seflalada propia de lo visto en 2002, con la situacion “hacer
algo” cortada, de ser posible, al afio 2010.
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