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1.	
  Las	
  reformas	
  de	
  los	
  servicios	
  públicos	
  en	
  la	
  UE:	
  mo8vación	
  y	
  
preocupaciones.	
  

2.	
  La	
  regulación	
  de	
  los	
  servicios	
  públicos	
  desde	
  la	
  perspec8va	
  de	
  
los	
  consumidores.	
  

3.	
  Los	
  servicios	
  públicos	
  desde	
  la	
  perspec8va	
  de	
  los	
  ciudadanos/
consumidores:	
  la	
  dimensión	
  social.	
  

4.	
  Estudio	
  de	
  casos:	
  energía	
  y	
  telecomunicaciones	
  en	
  la	
  UE.	
  

5.	
  Conclusiones.	
  

Estructura	
  



•	
  Reforma	
  de	
  los	
  servicios	
  públicos	
  orientada	
  hacia	
  el	
  mercado:	
  
electricidad,	
  telecomunicaciones,	
  ferrocarril,	
  agua,	
  servicios	
  
financieros,	
  sanidad,	
  etc.	
  

•	
  Obje9vos:	
  

- 	
  Integración	
  de	
  los	
  mercados	
  y	
  competencia:	
  menores	
  precios	
  y	
  
mayores	
  posibilidades	
  de	
  elección	
  para	
  los	
  consumidores.	
  

- 	
  Ciudadanos,	
  como	
  consumidores	
  racionales	
  homogéneos	
  (homo	
  
oeconomicus):	
  decisiones	
  óp>mas	
  en	
  los	
  mercados.	
  

- 	
  Supuestos	
  beneficios	
  para	
  todos	
  los	
  ciudadanos	
  como	
  consumi-­‐
dores:	
  bienestar	
  y	
  sa>sfacción.	
  

Las	
  reformas	
  de	
  los	
  servicios	
  públicos	
  
en	
  la	
  UE:	
  mo9vación	
  y	
  preocupaciones	
  



REFORMA	
  
REGULATORIA	
  

Liberalización	
  y	
  
competencia	
  

COMPORTAMIENTO	
  DE	
  
LOS	
  CONSUMIDORES	
  

-­‐   Consumidores	
  ac8vos	
  y	
  
racionales.	
  

-­‐   Decisiones	
  eficientes.	
  

MERCADOS	
  

-­‐   Nuevos	
  compe8dores	
  y	
  
mayor	
  eficiencia	
  

-­‐   Más	
  opciones	
  y	
  mejores	
  
(calidad,	
  precio,	
  etc.).	
  

RESULTADOS	
  

-­‐   Sa8sfacción	
  y	
  
bienestar	
  de	
  los	
  
ciudadanos	
  como	
  
consumidores.	
  

Las	
  reformas	
  de	
  los	
  servicios	
  públicos	
  
en	
  la	
  UE:	
  mo6vación	
  y	
  preocupaciones	
  



• 	
  Importancia	
  de	
  los	
  servicios	
  públicos:	
  

–	
  Más	
  allá	
  de	
  su	
  provisión	
  a	
  un	
  consumidor	
  individual:	
  efecto	
  en	
  el	
  conjunto	
  
de	
  la	
  sociedad.	
  

•	
  En	
  Europa,	
  “Servicios	
  de	
  Interés	
  General”:	
  servicios	
  con	
  una	
  dimensión	
  
de	
  “interés	
  general”:	
  

–	
  Incluyendo	
  los	
  servicios	
  públicos	
  de	
  infraestructura	
  (Servicios	
  de	
  Interés	
  
Económico	
  General):	
  electricidad,	
  agua,	
  telecomunicaciones,	
  transporte,	
  
etc.	
  

–	
  Obje8vo:	
  proteger	
  determinados	
  valores	
  (P.e.:	
  universalidad,	
  equidad,	
  etc.).	
  

–	
  Servicios	
  “esenciales”:	
  su	
  inexistencia	
  para	
  un	
  individuo	
  o	
  un	
  grupo	
  es	
  con-­‐
siderado	
  un	
  problema,	
  a	
  solventar	
  de	
  alguna	
  manera.	
  
·∙	
  Papel	
  clave	
  en	
  equidad,	
  inclusividad	
  y	
  cohesión	
  social.	
  

Las	
  reformas	
  de	
  los	
  servicios	
  públicos	
  
en	
  la	
  UE:	
  mo6vación	
  y	
  preocupaciones	
  



•	
  Discusiones	
  y	
  polí6cas	
  sobre	
  el	
  acceso	
  a	
  los	
  servicios	
  públicos:	
  

–	
  Dimensión	
  geográfica:	
  acceso	
  a	
  los	
  servicios	
  en	
  las	
  dis8ntas	
  zonas	
  
geográficas	
  (p.e.:	
  zonas	
  rurales	
  o	
  escasamente	
  pobladas).	
  

Las	
  reformas	
  de	
  los	
  servicios	
  públicos	
  
en	
  la	
  UE:	
  mo6vación	
  y	
  preocupaciones	
  



Fuente:	
  BBSR	
  (2013).	
  

1.	
  The	
  territorial	
  role	
  of	
  public	
  services	
  



•	
  Discusiones	
  y	
  polí6cas	
  sobre	
  el	
  acceso	
  a	
  los	
  servicios	
  públicos:	
  

–	
  Dimensión	
  geográfica:	
  acceso	
  a	
  los	
  servicios	
  en	
  las	
  dis8ntas	
  áreas	
  geo-­‐
gráficas	
  (p.e.:	
  zonas	
  rurales	
  o	
  escasamente	
  pobladas).	
  

–	
  Dimensión	
  social:	
  acceso	
  a	
  los	
  servicios	
  puede	
  ser	
  excesivamente	
  caro	
  (o	
  
diacil)	
  para	
  algunos	
  ciudadanos	
  (“vulnerables”).	
  
·∙	
  P.e.:	
  cortes	
  de	
  electricidad	
  y	
  agua	
  ante	
  impagos;	
  acceso	
  a	
  Internet	
  para	
  de-­‐
mandantes	
  de	
  empleo;	
  servicios	
  telefónicos	
  para	
  las	
  personas	
  mayores.	
  

•	
  ¿Cómo	
  están	
  funcionando	
  realmente	
  los	
  mercados	
  para	
  los	
  ciudadanos	
  
en	
  su	
  papel	
  como	
  consumidores?	
  

Las	
  reformas	
  de	
  los	
  servicios	
  públicos	
  
en	
  la	
  UE:	
  mo6vación	
  y	
  preocupaciones	
  



•	
  La	
  perspec8va	
  de	
  los	
  ciudadanos	
  como	
  consumidores:	
  creciente	
  atención	
  de	
  
gobiernos,	
  reguladores,	
  organismos	
  internacionales,	
  empresas,	
  asociaciones	
  
de	
  consumidores,…	
  

•	
  Preocupaciones	
  desde	
  la	
  perspec8va	
  de	
  los	
  ciudadanos/consumidores:	
  
	
  –	
  Asequibilidad.	
  
	
  –	
  Universalidad.	
  
	
  –	
  Problemas	
  para	
  cambiar	
  de	
  compañía…	
  y	
  también	
  al	
  cambiar	
  de	
  compañía.	
  
	
  –	
  Quejas	
  y	
  cómo	
  canalizarlas.	
  
	
   	
   	
  …	
  

•	
  Polí8cas	
  regulatorias	
  desde	
  la	
  perspec8va	
  de	
  los	
  consumidores	
  (OCDE,	
  EE.UU.,	
  
Reino	
  Unido,	
  Comisión	
  Europea,…).	
  	
  
	
  Empoderar	
  a	
  los	
  consumidores:	
  consumidores	
  más	
  ac8vos	
  y	
  con	
  confianza	
  
pueden	
  facilitar	
  el	
  funcionamiento	
  compe88vo	
  de	
  los	
  mercados.	
  

La	
  regulación	
  de	
  los	
  servicios	
  públicos	
  
desde	
  la	
  perspec6va	
  de	
  los	
  consumidores	
  	
  



•	
  Nuevos	
  enfoques	
  desde	
  la	
  perspec8va	
  de	
  los	
  consumidores.	
  

•	
  Economía	
  del	
  comportamiento:	
  sesgos	
  psicológicos	
  en	
  la	
  toma	
  
de	
  decisiones:	
  

	
  –	
  Racionalidad	
  limitada	
  y	
  egoísmo	
  limitado.	
  

	
  –	
  Uso	
  de	
  heurís8ca.	
  

•	
  Sesgos	
  en	
  la	
  toma	
  de	
  decisiones:	
  aversión	
  a	
  la	
  pérdida,	
  impacien-­‐
cia,	
  mantenimiento	
  del	
  statu	
  quo,	
  exceso	
  de	
  elección,…	
  

•	
  Inercia,	
  aversión	
  al	
  riesgo,	
  dificultades	
  en	
  la	
  toma	
  de	
  decisiones…	
  
¿Empoderamiento	
  de	
  los	
  consumidores?	
  

La	
  regulación	
  de	
  los	
  servicios	
  públicos	
  
desde	
  la	
  perspec6va	
  de	
  los	
  consumidores	
  	
  



•	
  Preferencias	
  reveladas:	
  

–	
  Elecciones	
  observables	
  realizadas	
  por	
  los	
  individuos.	
  

–	
  U6lizadas	
  tradicionalmente	
  en	
  economía:	
  
	
  ·∙	
  Ventajas:	
  se	
  en6ende	
  que	
  representan	
  información	
  obje6va.	
  
	
  ·∙	
  Desventajas:	
  
-­‐	
  Dificultades	
  para	
  obtener	
  información.	
  
-­‐	
  No	
  permiten	
  analizar:	
  
•  	
  La	
  causa	
  de	
  algunas	
  decisiones.	
  (P.e.:	
  el	
  no	
  consumir).	
  
•  	
  Si	
  las	
  decisiones	
  llevan	
  a	
  maximizar	
  la	
  sa6sfacción	
  (ante	
  sesgos	
  detectados	
  
por	
  la	
  Economía	
  del	
  comportamiento).	
  

La	
  regulación	
  de	
  los	
  servicios	
  públicos	
  
desde	
  la	
  perspec7va	
  de	
  los	
  consumidores	
  	
  

¿Cómo	
  podemos	
  medir	
  esto?	
  	
  



La	
  regulación	
  de	
  los	
  servicios	
  públicos	
  
desde	
  la	
  perspec6va	
  de	
  los	
  consumidores	
  	
  

•	
  Preferencias	
  declaradas:	
  

–	
  Opiniones	
  de	
  los	
  individuos	
  acerca	
  de	
  su	
  sa8sfacción	
  percibida.	
  

–	
  Ventajas:	
  
·∙	
  Permiten	
  analizar	
  aspectos	
  más	
  allá	
  de	
  las	
  decisiones	
  tomadas.	
  
·∙	
  Importancia	
  de	
  considerar	
  la	
  “voz”	
  en	
  mercados	
  no	
  perfectamente	
  
compe88vos.	
  

–	
  Desventajas:	
  
·∙	
  La	
  información	
  subje8va	
  puede	
  no	
  ser	
  suficiente	
  por	
  sí	
  sola.	
  
·∙	
  Diseño	
  de	
  la	
  encuesta	
  y	
  sesgos.	
  

¿Cómo	
  podemos	
  medir	
  esto?	
  	
  



•	
  El	
  contexto	
  social,	
  cultural	
  y	
  económico	
  de	
  los	
  ciudadanos	
  puede	
  influir	
  
en	
  su	
  comportamiento,	
  dando	
  lugar	
  a	
  resultados	
  heterogéneos.	
  

•	
  Diferencias	
  entre	
  grupos	
  socio-­‐económicos:	
  dificultades	
  para	
  entender	
  
las	
  tarifas	
  y	
  elecciones	
  existentes	
  y	
  para	
  actuar	
  en	
  los	
  mercados.	
  

•	
  “Consumidores	
  vulnerables”.	
  
	
  	
  Pero:	
  
	
  –	
  ¿Qué	
  es	
  un	
  consumidor	
  vulnerable?	
  
	
  –	
  ¿Qué	
  polí8cas	
  serían	
  necesarias,	
  y	
  cómo	
  habrían	
  de	
  diseñarse?	
  

Los	
  servicios	
  públicos	
  y	
  los	
  ciudadanos/
consumidores:	
  la	
  dimensión	
  social	
  



•	
  “Consumidores	
  vulnerables”:	
  aquéllos	
  en	
  situación	
  de	
  desventaja	
  co-­‐
mo	
  consecuencia	
  de	
  caracterís8cas	
  que	
  no	
  controlan	
  (Andreasen	
  and	
  
Manning,	
  1990).	
  

• 	
  Ciudadanos	
  potencialmente	
  vulnerables	
  como	
  consumidores.	
  
	
  Caracterís8cas	
  socio-­‐económicas	
  representa8vas	
  de	
  la	
  vulnerabilidad:	
  

–	
  Edad	
  (mayores	
  y	
  menores).	
  

–	
  Bajos	
  ingresos.	
  

–	
  Desocupación.	
  

–	
  Discapacidad.	
  

–	
  Bajo	
  nivel	
  educa8vo.	
  

–	
  Residencia	
  rural.	
  

–	
  Nacionalidad	
  extranjera	
  o	
  minoría	
  étnica.	
  

Los	
  servicios	
  públicos	
  y	
  los	
  ciudadanos/
consumidores:	
  la	
  dimensión	
  social	
  



•	
  ¿Qué	
  6po	
  de	
  polí6cas	
  estarían	
  jus6ficadas?:	
  

–	
  “Paternalismo”	
  (Thaler	
  and	
  Sunstein,	
  2003):	
  polí8cas	
  que,	
  mante-­‐
niendo	
  la	
  libertad	
  de	
  elección,	
  incen8van	
  determinadas	
  decisiones	
  
realizadas	
  por	
  los	
  interesados	
  para	
  mejorar	
  su	
  situación.	
  

–	
  “Paternalismo	
  asimétrico”	
  (Camerer	
  et	
  al.,	
  2003):	
  regulación	
  cen-­‐
trada	
  en	
  los	
  individuos	
  con	
  decisiones	
  más	
  alejadas	
  del	
  óp8mo,	
  pe-­‐
ro	
  minimizando	
  su	
  impacto	
  sobre	
  los	
  demás.	
  

–	
  Reino	
  Unido,	
  UE	
  y	
  otros	
  están	
  considerando	
  polí8cas	
  basadas	
  en	
  el	
  
paternalismo	
  asimétrico	
  para	
  abordar	
  cues8ones	
  ligadas	
  a	
  la	
  vulne-­‐
rabilidad.	
  

•	
  Pero	
  se	
  requiere	
  más	
  evidencia	
  empírica	
  sobre	
  la	
  relación	
  entre	
  ca-­‐
racterís8cas	
  socioeconómicas,	
  comportamiento	
  y	
  sa8sfacción.	
  

Los	
  servicios	
  públicos	
  y	
  los	
  ciudadanos/
consumidores:	
  la	
  dimensión	
  social	
  



•	
  Obje6vo:	
  analizar	
  diferencias	
  en	
  sa8sfacción	
  y	
  comportamiento	
  
en	
  función	
  de	
  caracterís8cas	
  socioeconómicas.	
  

•	
  Contexto:	
  Unión	
  Europea,	
  12	
  países	
  con	
  información	
  comparable.	
  

•	
  Servicios:	
  	
  

- 	
  Energía:	
  electricidad	
  y	
  gas.	
  
- 	
  Telecomunicaciones:	
  telefonía	
  fija,	
  telefonía	
  móvil	
  e	
  Internet.	
  

•	
  Caracterís6cas	
  representa6vas	
  de	
  la	
  vulnerabilidad:	
  

–	
  Empleo	
  (no	
  ocupados).	
  

–	
  Edad	
  (por	
  encima	
  de	
  64).	
  

–	
  Nivel	
  educa8vo	
  (educación	
  básica).	
  

Caso	
  de	
  estudio:	
  
Energía	
  y	
  telecomunicaciones	
  en	
  la	
  UE	
  



•	
  Análisis	
  combinado	
  de	
  preferencias	
  declaradas	
  y	
  reveladas:	
  

–	
  Preferencias	
  reveladas,	
  decisiones	
  en	
  los	
  mercados.	
  

–	
  Preferencias	
  declaradas,	
  cues5ones	
  adicionales	
  (p.e.:	
  resultados	
  de	
  
la	
  toma	
  de	
  decisiones).	
  

–	
  Análisis	
  complementario	
  de	
  ambas	
  fuentes:	
  maximizar	
  sus	
  fortale-­‐
zas,	
  minimizar	
  sus	
  limitaciones	
  y	
  enriquecer	
  la	
  evidencia	
  y	
  su	
  inter-­‐
pretación.	
  

•	
  Hipótesis:	
  

–	
  H.1.	
  Las	
  caracterís5cas	
  socioeconómicas	
  condicionan	
  la	
  sa5sfacción	
  
con	
  el	
  precio	
  de	
  los	
  servicios.	
  

–	
  H.2.	
  Las	
  caracterís5cas	
  socioeconómicas	
  condicionan	
  las	
  decisiones	
  
de	
  gasto	
  en	
  los	
  servicios.	
  

Caso	
  de	
  estudio:	
  
Energía	
  y	
  telecomunicaciones	
  en	
  la	
  UE	
  



•	
  Preferencias	
  declaradas:	
  

–	
  Eurobarómetro	
  65.3.	
  

–	
  Variable	
  dependiente:	
  probabilidad	
  de	
  sa8sfacción	
  con	
  el	
  precio	
  de	
  
cada	
  servicio.	
  

–	
  De	
  manera	
  complementaria,	
  probabilidad	
  de	
  u8lizar	
  el	
  servicio.	
  

•	
  Preferencias	
  reveladas:	
  

–	
  EUROSTAT	
  HBS.	
  

–	
  Variable	
  dependiente:	
  logaritmo	
  del	
  gasto	
  de	
  los	
  hogares	
  en	
  cada	
  
servicio	
  (energía,	
  telecomunicaciones).	
  

Caso	
  de	
  estudio:	
  
Energía	
  y	
  telecomunicaciones	
  en	
  la	
  UE	
  



Contexto	
  
socioeconómico	
  

Sesgos	
  detectados	
  
por	
  la	
  economía	
  del	
  
comportamiento	
  y	
  
dificultades	
  para	
  la	
  
toma	
  de	
  decisiones	
  
para	
  algunos	
  grupos.	
  

COMPORTAMIENTO	
  
DIFERENTE	
  

-­‐ 	
  Menor	
  par8cipación	
  y	
  
precio	
  pagado	
  similar.	
  

-­‐	
   	
  Par8cipación	
  similar	
  pero	
  
precio	
  pagado	
  más	
  alto.	
  

-­‐ 	
  Menor	
  par8cipación	
  y	
  
precio	
  pagado	
  más	
  alto.	
  

RESULTADOS	
  

-­‐ 	
  Menor	
  
sa8sfacción	
  

Las	
  reformas	
  de	
  los	
  servicios	
  públicos	
  en	
  la	
  
UE:	
  mo6vación	
  y	
  preocupaciones	
  



Fuente:	
  Clioon	
  et	
  al.	
  (2014).	
  

Resultados	
  
Sa6sfacción	
  con	
  el	
  precio	
  (preferencias	
  declaradas)	
  



Fuente:	
  Clioon	
  et	
  al.	
  (2014).	
  

Resultados	
  
Gasto	
  en	
  los	
  servicios	
  (preferencias	
  reveladas)	
  



Fuente:	
  Clioon	
  et	
  al.	
  (2014).	
  

Resultados	
  
Gasto	
  en	
  los	
  servicios	
  (preferencias	
  reveladas)	
  



Fuente:	
  Clioon	
  et	
  al.	
  (2014).	
  

Resultados	
  
Gasto	
  en	
  los	
  servicios	
  (preferencias	
  reveladas)	
  



Fuente:	
  Clioon	
  et	
  al.	
  (2014).	
  

Resultados	
  
Gasto	
  en	
  los	
  servicios	
  (preferencias	
  reveladas)	
  



Fuente:	
  Clioon	
  et	
  al.	
  (2014).	
  

Resultados	
  
Gasto	
  en	
  los	
  servicios	
  (preferencias	
  reveladas)	
  



Fuente:	
  Clioon	
  et	
  al.	
  (2014).	
  

Resultados	
  
Probabilidad	
  de	
  uso	
  (preferencias	
  declaradas)	
  



Fuente:	
  Clioon	
  et	
  al.	
  (2014).	
  

Resultados	
  
Sa6sfacción	
  con	
  el	
  precio	
  (preferencias	
  declaradas)	
  



Fuente:	
  Clioon	
  et	
  al.	
  (2014).	
  

Resultados	
  
Gasto	
  en	
  los	
  servicios	
  (preferencias	
  reveladas)	
  



Fuente:	
  Clioon	
  et	
  al.	
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•	
  Heterogeneidad	
  de	
  los	
  ciudadanos	
  como	
  consumidores.	
  
	
  Contexto	
  y	
  entorno	
  socioeconómico:	
  

–	
  Nivel	
  educa6vo	
  bajo:	
  	
  
·∙	
  Telecomunicaciones,	
  sa8sfacción	
  más	
  baja	
  y	
  gasto	
  más	
  bajo:	
  
menor	
  par8cipación.	
  

·∙	
  Energía,	
  menor	
  sa8sfacción	
  y	
  mayor	
  gasto:	
  peores	
  decisiones.	
  

–	
  Edad	
  avanzada:	
  
·∙	
  Nuevos	
  servicios	
  de	
  telecomunicaciones:	
  menor	
  sa8sfacción	
  y	
  
menor	
  par8cipación.	
  

·∙	
  Inercia	
  (telefonía	
  fija)	
  y	
  mayor	
  gasto:	
  peores	
  decisiones.	
  

Conclusiones	
  



•	
  Polí8cas	
  económicas,	
  tener	
  en	
  cuenta	
  la	
  heterogeneidad	
  de	
  los	
  
ciudadanos.	
  

•	
  La	
  heterogeneidad	
  puede	
  requerir	
  dis8ntas	
  polí8cas,	
  más	
  que	
  
un	
  único	
  enfoque	
  (“one-­‐size-­‐fits-­‐all”):	
  opciones	
  por	
  defecto,	
  in-­‐
formación	
  sencilla	
  y	
  comparable,	
  atención	
  personal,	
  etc.	
  

•	
  Diferentes	
  contextos	
  socioeconómicos,	
  pero	
  también	
  diferentes	
  
contextos	
  sectoriales,	
  nacionales	
  y	
  regionales/territoriales.	
  

•	
  Análisis	
  empírico	
  como	
  base	
  para	
  las	
  polí6cas	
  económicas.	
  

Conclusiones	
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