@ Boletin Informativo del

\Y/ OBSERVATORIO VENEZOLANO
- DE SERVICIOS PUBLICOS

(©) W @observatoriovsp (@) www.observatoriovsp.org §# ovsp.info@gmail.com

@ Observatorio Venezolano de Servicios PUblicos




II OBSERVATORIO VENEZOLANO DE SERVICIOS PUBLICOS

El observatorio realiza de forma trimestral
mediciones en las principales ciudades del pais
que muestran la percepcion ciudadana sobre el
desempeno de los servicios publicos
domiciliarios.

@ ' OBSERVATORIO VENEZOLANO

/' DF SERVICIOS PUBLICOS

Desde el inicio de las investigaciones el Observatorio
Venezolano de Servicios Publicos ha realizado mediciones
que abarcan las siguientes ciudades:

® Caracas ® Barinas e Mérida

®* Maracaibo ® Barcelona e Porlamar

* Valencia * Punto Fijo * Ciudad Bolivar
* Barquisimeto e San Cristobal

Luego de la obtencién de resultados, los mismos son analizados por expertos quienes permiten difundir al pais técnicamente la
situacion actual y las propuestas de mejoras en los sevicios evaluados.
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Presentacion

CARACAS NO VIVE EN UNA BURBUJA

La Gltima encuesta de percepcién ciudadana, realizada por el Observatorio Venezolano
de Servicios Publicos (OVSP) en diciembre de 2019, corrobora que la ciudad de Caracas
no estd exenta de las deficiencias de los servicios publicos. En esta capital, el servicio de
agua potable -por ejemplo-, fue valorado negativamente por casi el 70% de los
ciudadanos consultados vy, si bien el 96% sefald contar con sistema de tuberias en su
hogar, solo 10% afirmé que recibe el suministro de forma continua. Mientras, un 55%
sefialé que recibe el servicio entre 1y 4 dias a la semana.

La inconstancia en la recepcién de agua fue una de las principales razones por las que
los caraquefos evaluaron negativamente el servicio, el 30% de la muestra asi lo indicé
en este centro urbano. Otras de las razones estuvieron relacionadas con la calidad del
agua que reciben, un 20% sefald entre sus motivos problemas de sabor, olor y color del
liquido.

Ante la inconstancia del servicio los caraquefos han tomado previsiones de
almacenamiento de agua. Un 42% de los encuestados afirmé tener reservas en su hogar
con las que pudieran enfrentar més de cinco dias de ausencia total del servicio. Por otro
lado, es relevante mencionar que, un 35% de aquellos que se ven en la necesidad de
cargar o acarrear agua, manifesté que deben recorrer mas de un (01) kilémetro de
distancia desde sus viviendas para lograr abastecerse del recurso.

Estos resultados dejan ver que, en la capital del pais, aunque sus habitantes ofrecieron
una mejor valoracién de calidad sobre el desempefio de la gran mayoria de los servicios
publicos analizados por el OVSP, Caracas estéd dentro de la tendencia de las ciudades
que se ven afectadas por las deficiencias de los mismos.
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En relacion al desempeno del servicio eléctrico, aun cuando fue la ciudad
donde se obtuvo el menor indice de fallas diarias de energia eléctrica con un
porcentaje de 10%, un 24% de la muestra afirmé que el servicio falla en sus
hogares con una frecuencia de entre 1y 6 dias. Por otro lado, un 71% de los
caraquefios valoré6 de manera positiva el funcionamiento de este servicio,
siendo el centro urbano donde se obtuvo la mejor calificacién de desempefio
del mismo. Sin embargo, es de hacer notar que casi un 30% de los
ciudadanos entrevistados, se mostrd insatisfecho con la calidad del servicio.

Es una realidad que la ciudad capital también se enfrenta a las fallas del
servicio eléctrico. De acuerdo con el monitoreo de noticias realizado por la
organizacion a través de su Observatorio de Redes y Medios, con frecuencia
se resefan eventos de interrupcién de la electricidad con afectacién en los
diferentes municipios del Area Metropolitana de Caracas.

Durante el primer trimestre del ano 2020 los eventos de “faltas del servicio”,
“denuncias” y “protestas” ocurridas en la ciudad, y reportadas a través de los
portales informativos, estuvieron en una gran mayoria relacionadas con los
servicios de agua y electricidad, de acuerdo a lo resefiado en portales de
cobertura nacional y local.
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I Presentacion

Los servicios de internet hogar, telefonia mévil y gas también se
perciben con fallas

Segun los datos obtenidos por el OVSP en el cuarto trimestre del afio 2019, un 47% de
los caraquefios consultados afirmé presentar fallas de su servicio de internet hogar todos
los dias. También, un 48% manifesté padecer fallas diario de sus servicios de telefonia
movil.

Por otra parte, en lo que respecta al funcionamiento del servicio de gas doméstico, un
12% manifesté que la bombona o cilindro de gas no llega a su comunidad, pero, pese a
este resultado, es importante sefialar que en la ciudad de Caracas se obtuvo el mejor
indice de este indicador, permitiendo deducir que en este centro urbano es donde
menos falla la distribuciéon de gas, en comparacién con el resto de las ciudades
evaluadas. Ademas, se pudo observar que, en esta ciudad, en mayor medida, se pagan
menores montos por la bombona (para el momento del estudio, el 61% de los
consultados indicé pagar entre 500 y 15.000 bolivares).

Esta nueva publicacion busca ofrecer una vision general sobre la situacién actual de los
servicios publicos en la ciudad de Caracas, desde la percepcién de sus propios
habitantes, al tiempo de comparar los hallazgos obtenidos en esta capital con el resto de
las ciudades evaluadas por el Observatorio Venezolano de Servicios Piblicos.
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Presentacion

Como se ubica Caracas en el ranking
de las ciudades evaluadas
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@ Caracas, con un 30% de valoracién positiva sobre la calidad del servicio de
agua, se ubicod en valores intermedios de este indicador, ocupando la
posicion numero 5, de un total de 10 ciudades evaluadas.

& Caracas, con el 42,4%, se posicioné como el cuarto centro urbano donde
sus habitantes sefialaron almacenar una reserva de agua con la que
pudieran cubrir mas de 5 dias de ausencia del recurso.

®» Caracas es la ciudad que mejor evalud el servicio de energia eléctrica con
un 70,7% de valoracidon positiva, asi como la que registr6 menos
porcentajes de fallas o frecuencias de apagones con un 9,5%, en relacién
con el resto de ciudades evaluadas.

@ En o que respecta a las fallas diarias del servicio de internet en el hogar,
Caracas se ubicé en la posicion nimero 6 de fallas diarias del servicio con
47,1% de sus usuarios que reportan esta condicion.

@ Caracas reporté el porcentaje mas alto (73,1%) de usuarios que sefalaron

trasladar los desechos a un botadero cercano, ante la falla del servicio de
aseo urbano.
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Ficha Téecnica

Resultados de Encuestas a hogares en 10 de las

principales ciudades del pais sobre Servicios Publicos

en el diciembre del ano 2019

Muestra 6.193 encuestas / 27 municipios

10 ciudades

Naguanagua <-, 4 San Diego

#Los Guayos

Libertadorg

Valenciaq —o*=

[& Tamaiio: Grande| @ Municipios
{G Llamadas: 732 » Valencia »Los Guayos

» San Diego * Naguanagua
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-» Tariba
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San Cristobal

& Tamaiio: Mediana | @ Municipios
\~ Llamadas: 620 « San Cristobal
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Palavecino

& Tamafo: Grande | @ Municipios
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Campo Elias
& Tamaiio: Mediana | @ Municipios
3 ~ « Campo Elias
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* Sucre

« Santos Marquina

Caracas

Libertador

& Tamano: Grande
. Llamadas: 1010

Barcelona

[& Tamano: Grande
L, Llamadas: 689

Punto Fijo

[& Tamano: Pequena
{, Llamadas: 545

Baruta <
El Hatillo

@ Municipios
« Libertador
* Hatillo

« Sucre
® Chacao
* Baruta

Diego Bautista ), Guanta

rheoan » Juan Antonio
Sotilllo

v
Simén Bolivar

Q Municipios

» Bolivar  Setillo
*Urbaneja * Guanta

» Los Taques

v
Carirubana
@ Municipios

» Carirubana
¢ Los Taques

Maracaibo

Maracalbo

[& Tamaiio: Grande | Q Municipios
» Maracaibo
* San Francisco

{, Llamadas: 610

Cludad Bolivar

[& Tamaiio: Mediana | Q Municipios
. Llamadas: 460 » Heres

Porlamar

I& Tamaiio: Pequeia | Q Municipios
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* Marino
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G Acceso y valoracion de calidad del servicio

67,7% de los Caraqueiios valoran negativamente el servicio de agua potable

Acceso al agua por tuberias Valoracion del servicio

» 67.7% ‘ 4

/"/ W

W Si B Positivo E

No Negativo ©

B NS/NC B NS/NC @

i

— 29.6% Servicio inconstante ) 0

©

Principales motivos - 9,5% Problemas de color -g "6

por los que se valora

negativamente 6,6% Problemas de sabor ‘U e
el servicio o= (T3
- 4.9% Contiene residuos E =
o)

-3,4% —— PP oblemas de olor (?) <

. 2.0% ——— Causa problemas de salud
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recepcioén de servicio

Cudntas veces a la semana recibe el servicio

_ 10,0% Siempre
_ 9,2% Casi siempre
_ 7,0% = Cuatrodiasalasemana
-’i‘ _14.3% - Tres dias ala semana

16,1% Dos dias a la semana

@

17,0%— Una vez por semana

_ 6,9% - UnavezcadalSdias
- 4,7% - Unavez al mes

_ 7.0% =— No recibe el servicio actualmente
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G Almacenamiento de agua potable

¢ Para cudntos dias alcanza el agua aimacenada?
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G Potabilizacion del agua

Formas de potabilizacién del agua 6 4,
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O Acceso y evaluacion de calidad del servicio

Posee medidor Valoracion de la calidad del servicio

e P —

87,3% 11,5%
6.4% Mol
- & 1,2% o

17.6% Regular hacia mala
20.1% Regular hacia buena

D 42,9% —overe

Bl77% —— My buena

Si Total de valoracién positiva y negativa
M No Total
B NS/NC negativa
Total
positiva
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Q Evaluacion de calidad del servicio

Motivos por los que se valora negativamente el servicio

_1 3,1% == Tiene muchos bajones/ fluctuaciones
B 9.5%

5,6% Dafha mis aparatos eléctricos

Es intermitente

2,0% Falta de mantenimiento

Racionamiento

Problemas con el medidor
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O Frecuencia de recepcion del servicio

Frecuencia de Fallas del servicio eléctrico 8
- 5,0% Varias veces al dia todos los dias | TN §
M 4.4% Todos los dias | [IRrasaee S
3,0% 6 dias a la semana fa"a:ef.?,?cii:
3,3% S clici=icllasematic N
. 3,8% 4 dias a la semana
3,3% 3 dias a la semana
5,0% - 2dias alasemana
-5,8°/o 1vez por semana

1 vez cada l5 dias

Una vez al mes

_52 0% Casinunca

I 2,5% NS /NC
. Pdg.
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O Acceso, modalidad y frecuencia del servicio

Uso de Gas

Frecuencia de recepcién de la
bombona de gas en las comunidades

- 9.,7% = \arias veces ala semana
- 16,3 % = Unavez ala semana

% Cada 15 dias
BSi ENo ™ NS/NC L 273 !
20,4% Una vez al mes
MOda_I_i_(_jf' 7%(2;' > 7.4% Cada 2 meses o mas
4,.8% -Casi nunca
- 12,3% No llega a la comunidad
J1.8% ——————  Ns/NnC
29,2% <

M Directo ™ Bombona
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Forma de pago, opinién sobre el servicio

y montos pagados

¢ Como paga la bombona de gas? ¢ Cual es la opinidn sobre el servicio
de gas domestico?

S1RIY Y Efectivo enmoneda 44.3% Ha empeorado

0,9% Efectivo en dolares 35.7% Se ha mantenido igual

0 euros
- 18,3% = Hamejorado

| 18% ——————————— NS/NC
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Forma de pago, opinion sobre el servicio

y montos pagados

——

61,4%

B ¢ Cuanto paga en Bolivares?

500 -15.000Bs

B 20.4%

~101%

4.4%
2,6%
1,1%
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15.001-25.000Bs
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40.001-60.000Bs
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Mas de 100.000 Bs
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Acceso, valoracion de calidad del servicio y empresas

prestadoras del servicio

¢Tiene internet en su hogar ? ¢ Cudl empresa de servicio tiene contratada?
55,2% < —»44,4%
430 7 — Cantv
(o)

0.4% l 4,0% Intercable
T Recibo internet de un
2,4% vecino, familiar o senal
cercana.

B No Si ] NS/NC o
2,0% Digitel

¢.Como valora el servicio que recibe?

_ 54. 4% = Valoracion 2,0% Empresas pequenas
! negativa
o Valoracién o i
I°'9% — N5/NC I 1,8% Movilnet
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47,1% de los caraquenos indican tener fallas del

servicio de internet en el hogar todos los dias

Frecuencia de fallas del internet en el hogar

Varias veces al dia todos los dias

B 10,0%

Una vez al dia, todos los dias de

la semana.

l 1,1% 6 dias a la semana
0,9% 5 dias a la semana
1,8% 4 dias a la semana

3 dias a la semana

2 dias a la semana
Una vez a la semana

Una vez al mes

Casi nunca

f22% ——————— ———————ns/nc

47,1 % de los consultados

dice tener fallas del servicio
todos los dias.

I I I Fecha de data: Diciembre de 2019
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Acceso, valoracion de calidad del servicio, tipo de
contratacion y forma de recarga

63% de los caraquenos tiene 807% total de usuarios en general
teléfono inteligente. tiene planes prepago

63,5% |
:{1)- = Prepago
- 17,3% = POSPago

0.3% I2,3% s NS /NC

Caracas

36,2%

[

iIcaciones

Formas de recargar el servicio

N Si NS/NC
o e I 5 5

¢ Como evalua la calidad del servicio?
Paga una recarga

51 ,90/0 a oraqon
T pegetva. | [ 4.0

Banco

-44,4% e ValOracion
positiva

f37% —————nsinc | [H2.2% NS/NC

(Internet Movil)

Telecomun

Un familiar o amigo me ayuda

I 0,1% = Me lo pagan en mi trabajo



Valoracién de calidad del servicio y opinion sobre su

funcionamiento

43,5% opina que el servicio de telefonia mévil ha empeorado
y 48,6% indica que se ha mantenido igual en los tltimos 3 meses

Calidad de servicio de telefonia movil

.
57,.9%

I 2,8% = NS/NC

Valoracion
positiva

Fecha de data: Diciemmbre de 2019 l I

Como considera el servicio de telefonia movil

I 6,6% — Ha mejorado

Zx Y — Ha empeorado

Se ha mantenido igual

I1,3% —eee. NNS/NIC
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O Fallas en el servicio

Frecuencia de fallas de senal movil

_35,1% —Varias veces al dia todos los dias

-1 3,0% — Una vez al dia, todos los dias de la semana

I 3,1% 6 dias a la semana
0,2% 5 dias a la semana
0,9% 4 dias a la semana

l3,4°/o 3 dias a la semana

2 dias a la semana

Una vez a la semana

Una vez cada 15 dias

Una vez al mes

Casi nunca

NS / NC

48,1 % de los consultados

dice tener fallas del servicio
todos los dias.
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Acceso, valoracion de calidad del servicio y disposicion

de los desechos

El 73,1% traslada los desechos a un botadero cercano cuando el
servicio falla

Recibe el servicio de aseo urbano Cuando el servicio falla que hace
con los desechos
71.9% <~ ~-»27,2%

Caracas

Los trasladamos a

(1,9% 73.1% un botadero cercano
° Los colocamos en
15,7% la via publica

6,3% Los quemamos

Si HlINo HEINS/NC Pagamos para

° L —— ] R
¢ Como evalua el servicio? I 4,9% que los recojan
' negativa -
Y XA — Valoracion
positiva

|z,5% _— NSINC

Eechd de data: Diclembre de 2019 l I ’ Peasg.




O Frecuencia del servicio

Frecuencia del servicio de recoleccion

_ 21,7% e Tod0s los dias

|1,4%— Al menos 5 dias a la semana

2,1% Al menos 4 dias a la semana
I 14,7% Al menos 3 dias a la semana
Al menos 2 dias a la semana
Al menos 1 vez por semana
Cada quince dias

Una vez al mes

Casi nunca

NS / NC
- Iy

Caracas
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Disposicion a pagar mas silos servicios | De acuerdo en privatizar las
publicos mejoran empresas prestadoras de servicio

c{¥:2y4 —— Muy de acuerdo cyMcy 4 — Muy de acuerdo

23.2% — Algo de acuerdo 21 0% Algo de acuerdo

12,9% Poco de acuerdo 11,3% Poco de acuerdo

- 22.9% - Nada de acuerdo -24,5% Nada de acuerdo

l4,e% ———NS/NC .5,3%— NS/NC

Datos Caracas

Fecha de data: Diciemmbre de 2019 l I



valcraaoh

15

de"l’Ss‘JSG I"VICIOS

en la ciudad de Caracas
_(2018-2019)

gy

Datos Caracas




Valoracién positiva Valoracién positiva

loosel, Energia Eléctrica | 0%/ Aseo Urbano
S 508
o 746% ] . ey _ eo2% 629%
s0% | 688% 70.7% s0%| 50,0% 54,4%
1 1 1 l [ | I 1 1 [ | | ]
Junio Diciembre Junio Septiembre Diciembre Junio Diciembre Junio Septiembre Diciembre
2018 2018 2019 2019 2019 2018 2018 2019 2019 2019

Valoracién positiva Ag u q pOta b I e

100%

Datos Caracas

50%

007% Rk 347%  330% 301%

Junio Diciembre Junio Septiembre Diciembre
2018 2018 2019 2019 2019




100%

50%

Valoracion positiva e Valoracién positiva P .
; Internet Fijo HoEL, Internet Movil
50% — ton 51,5% 50.7%
- 451% 47.8% 43.7% 42.5% 44.7% RS ' R 44.4%
1 | 1 . 1 1 1 | 1
Junio Diciembre Junio Septiembre Diciembre Junio Diciembre Junio Septiembre Diciembre
2018 2018 2019 2019 2019 2018 2018 2019 2019 2019
Valoracién positiva Telefoniq MéViI
1000/1_
76,9% 5 5
50% I . : i B
| (| 1 1 I
Junio Diciembre Junio Septiembre Diciembre
2018 2018 2019 2019 2019

Datos Caracas
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“ En mi caso potabilizo el agua solo para mi nifa pequena, pero para
mi la consumo directamente de la tuberia. El agua nos llega fijo
cuatro dias a la semana, desde el séabado a las 12 de la noche hasta
el miércoles en la tarde, y luego cada sabado se repite el ciclo.

Senor Sergio ’

9

Sergio reside en #Caracas, tiene 38 anos de edad, y nos conté cémo funcionan los
diferentes servicios publicos en sucomunidad.

El es habitante de la parroquia La Vega del municipio Libertador, y sefalé con
respecto al servicio de #agua que le llega por tuberias con una frecuencia de casi
cuatro dias continuos cada semana. Afirmé también que no aplica ninguna medida
de potabilizacion para su consumo.

“En mi caso potabilizo el agua solo para mi nina pequena, pero para mi la consumo
directamente de la tuberia. El agua nos llega fijo cuatro dias a la semana, desde el
sabado a las 12 de la noche hasta el miércoles en la tarde, y luego cada sabado se
repite el ciclo”.

Este vecino manifesté su conformidad con el servicio de energia eléctrica.
“Considero que el servicio eléctrico es de buena calidad, es estable, salvo las
contingencias nacionales, funciona bien”.

"El servicio de #gas lo recibo mediante camiones. Aqui en estos sectores los consejos

comunales proveen al menos un camion semanal para la comunidad, y siempre nos

abastecemos de uno u otro sector. Semanalmente siempre hay abastecimiento de
as enla zona".
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Senor Sergio, habitante de la parroquia
La Vega del municipio Libertador, Caracas.




#RostrosDelosServiciosPublicos #Caracas

Senor Pedro, habitante de la parroquia
Sucre del municipio Libertador, Caracas.

“ Se me quemo una nevera con el problema de la luz ”

Senor Pedro

“Se me quemo una nevera con el problema de la luz”, esto fue lo primero que respondié el senor
Pedro, cuando se le preguntoé sobre la calidad del servicio de electricidad que recibe en su hogar.

El tiene 68 anos y es habitante de la parroquia Sucre del municipio Libertador de #Caracas.
Senalé que cuando el servicio de electricidad se interrumpe no tiene un horario fijo para
restablecerse, "vuelve a las tres horas, cuatro horas o media hora, los cortes son inesperados”.

Este vecino no solo enfrenta inconvenientes con el servicio de energia eléctrica, indicé que el
servicio de agua no llega de manera continua, “el agua nos llega con racionamiento, y la que
recibimos es bastante turbia, sucia y con malos olores, solo a veces nos llega transparente, pero no
es comun que llegue de buena calidad. En mi hogar hemos presentado problemas estomacales
debido a la calidad del agua, por eso la hervimos, aunque se compra filtrada igual la hervimos”.

No fue diferente su percepcion sobre los servicios de telefonia fija e internet. "El servicio se ha
venido abajo, su calidad ha bajado enormemente. Actualmente nuestra de linea (de CANTV)
recibe llamadas, pero nosotros no podemos llamar, lo hemos reportado pero nos senalan que hay
una falla y deben esperar un repuesto, estamos a la espera de una respuesta”. Con respecto al
servicio de internet senalé que "la senal 'va y viene', no recibimos el servicio completo".

Del servicio de aseo urbano nos conté que actualmente pasa un camion recolector cada tres o
cuatro dias, "no es suficiente para una comunidad tan grande”.

Sin embargo, aseguré sentirse satisfecho con el servicio de gas, en su caso recibe gas directo por
tuberias. “Usamos gas directo y el servicio nos llega permanente, es bajo el costo en comparacién
con lo que paga la comunidad por el servicio de bombonas, lo consideramos un buen servicio, ha
sido permanente desde que instalaron el sistema de tuberias”.
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