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¢, Qué pasa con los
Servicios Publicos en Venezuela?

Resultados de la nueva encuesta sobre percepcion
de los servicios ptiblicos y comparacién anual.
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Noviembre 2019

El Observatorio Venezolano de Servicios
Publicos tiene como misidon establecer
diagnosticar, monitorear y dar a conocer la
situacion actual de los servicios publicos
domiciliarios, tales como agua, electricidad,
telecomunicaciones, gas y aseo urbano, en las
diferentes regiones del pais como un medio de
mejora de la accién gubernamental, asi como
de los efectos de las intervenciones publicas y
privadas para la promocion de la calidad de
vida de la sociedad venezolana.

Esta edicion tiene como objeto presentar los
resultados de la nueva encuesta sobre
percepcion de los servicios publicos.

FICHA TECNICA

4656 encuestas / 7 ciudades /21 municipios
Fecha 21/08 /19 al 01/10/19
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Noviembre 2019

Somos una sociedad civil que tiene como objetivo la
’ investigacion, analisis, difusion, asistencia e
implementacién de proyectos en temas de entorno,
sociedad, desarrollo y ambiente. Buscamos ser un espacio
para publicar informacién de valor y presentar diagndsticos

y resultados de investigaciones en las areas que nos
competen, que sean de utilidad para la sociedad civil y sus
diferentes actores

La Sociedad Civil ESDA - Entorno, Sociedad, Desarrollo y
Ambiente, tiene como misién investigar, asimilar el sabery
la informacién recabada mediante exploraciones
realizadas, a los fines de generar diagndsticos objetivos y
empiricos para la generacion de resultados 'y
recomendaciones que busquen la generacién de politicas o
publicas para el mejoramiento de la calidad de vida de los
venezolanos.

POLITICAS

%, PUBLICAS
4 CALIDAD
L DE VIDA

Nuestro proyecto base en ESDA, es el Observatorio
de Condiciones de la Prestacion de Servicios
Publicos Domiciliarios Prioritarios en la Republica
Bolivariana de Venezuela, que tiene como objetivo
diagnosticar, monitorear y dar a conocer la situacién

f“— — — | m actual de los servicios publicos domiciliarios (agua,

Aoy Telecomunicaciones AseotbangGas glectricidad, telecomunicaciones y aseo urbano) en
las diferentes regiones del pais como un medio de
mejora de la accidén gubernamental, asi como de los
efectos de las intervenciones publicas y privadas
para la promocién de la calidad de vida de la
sociedad venezolana.
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El objetivo del proyecto es
diagnosticar, monitorear y dar a

S Ve% =
conocer la situaciéon actual de los é‘ < “i‘

s
~

servicios publicos domiciliarios en las a2

diferentes regiones del pafs, como un ?A

medio de mejora de la accidén "
gubernamental. Por ello, el

obseryatono reah;a de forma trimestral @OBSERVATORIO
mediciones en principales ciudades del ‘VENEZOLANO DE

pais que muestran la percepcion
ciudadana sobre los servicios publicos
domiciliarios.

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

¢ Caracas * Punto Fijo

® Maracaibo ¢ San Cristoébal
‘ ® Valencia e Mérida

® Barquisimeto ¢ Porlamar

® Barcelona ¢ Ciudad Bolivar

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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Servicio de

o Agua Potable Noviembre 2019

I ' Acceso general a tuberias

D) ei0% )
L No ) DX

Frecuencia de recepcion

. 16,0% 3diasale
17,0% 2dias alasemana

11,0% 1vez por semana

W 4.0% Cada 2 semanas
o 7.0% 1vez al mes

I I I Fecha de data: Septiembre 2019
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Servicio de

Y Agua Potable Noviembre 2019

Evaluacion de calidad de servicio

CMuymala ) oo

CMala ) e
)
“Regular hacia buena ) — KL > ﬂ !

Regular haciamala ) ETXA
BT . 15.0%
Muybuena  JEiis )

Valoracién positiva del servicio

EEEETTD . 70,0%)
| Barquisimeto ) LI/
T —
T — %
Gl Bolar ) PR

RGO I 22,0%

Sharscabe ) LE
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Servicio de

Y Agua Potable Noviembre 2019

Servicio de agua - Potabilizacién por ciudad

Maracaibo Barquisimeto Valencia
52,0% 26,0% | 24,0% 36.0% 17,0%

9,0%

13,0% 20.0% | 63,0%
Caracas San Cristobal Barcelona
51,0% 50,0% 32,0% | 44,0%

18,0% 21,0%

21,0% 4,0% 25,0%
Ciudad Bolivar _ *El diferencial a
49,0% M La hiervo 100% en cada

22.0% B Embotellada ¢aso corresponde
a NS/NR u otra

o W Filtro modalidad de
17,0% potabilizacion

=
’\ | I I Fecha de data: Septiembre 2019
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Servicio de

é Agua Potable Noviembre 2019

Almacenamiento del agua potable

Almacenamiento de
agua por ciudad

Maracaibo

ldia = 9,0%
2 dias Barcelona

Barquisimeto

88% - 3dias
4 dias
5 dias
+de Sdias

Caracas
Valencia

Ciudad Bolivar

San Cristébal

¢ Modifica el consumo de alimentos por interrupcion
del servicio de agua potable?

Modificé su consumo de alimentos
Maracaibo 57%
; """ & Caracas 45%
57% Valencia 39%
N o San Cristébal 28%
- .
n [ Focrosesoe Sepemire z0is
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Acceso ala electricidad por medidor
76,0% ‘—‘ 23,0%

N
[0[o[o]0]

1% corresponde a NS/NC

Si
B No

Evaluaciéon de calidad de servicio Evaluacion de calidad por ciudad
- = , Oplnlones positivas de usuarios)

I 21.0% | Mala_ 61,0% ™ 69,0% )
- 19,0%  Regular a mala Sarcelona 56,0% )
16,0% Regular a buena Siigec Bohvar 4_'4'0% )
- 20,0% Buena VaIencua 42,0% )
I 2,0% Muy b- 38,0% Barquuslmeto 22,0% )
:

)

Maracalbo 11,0%

San Cnstobal 11,0%

\ I I Fecha de data: Septiembre 2019
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Frecuencia de los apagones

17,0% Casinunca

De1a3
22,0% dias a la seem:na

50 26,0%
Todos los dias| Vazrs
de la semana | [t

Apagones “todos los dias” por ciudad
San Cristobal 8N
Maracaibo  JT T AR

Barquisimeto 87,5% )

Valencia 39,3% )

Ciudad Bolivar 29,4%

.
. .
. .
.
N
Al

)
Barcelona 22,8% )
)

Caracas 10,9%
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¢La interrupcion del servicio eléctrico
modifica su rutina?

Si
70%
o
v
30%
No
i San Cristébal 89%
MOd'f,'CO .. Maracaibo 88%
su rutina diaria
Barcelona 59%
Caracas 49%

Ds I I Fecha de data: Septiembre 2019

o (@
!}f\ - DE O ~
Es D A & servicios puBLicos il ¥ @asoesda (& www.asoesdatorg Pdag. .
I I Boletin N° 5 - Noviembre 2019 10 .




@ Servicio de

= B4 Gas Doméstico Noviembre 2019
- 3
Uso de Gas Modalidad Gas
70% < ---» 73,0%

93,0%

o

26,0%
M Directo M Bombona
1% corresponde a NS/NC

M Si

/‘
2R Formas de pago de la bombona

Efectivo en moneda E
9002,

Efectivo en moneda
e X —
D D] 1.0% )
EED1 1,0% ),
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Servicio de

Gas Domeéstico Noviembre 2019

Montos pagados

Mas de 20.000 Bs I 28,2% )
De 10.001 220.000Bs )  FIDLA )
De 3.001 a10.000Bs )  FPLEES )

De 1.501 a3.000Bs ) ['/F:1/% )

De 501 a 1.500 Bs B5,1% )
De1a500Bs ) VIE/ND)

Frecuencia de recepcién de bombona

1vez cada dos meses

- 26,0% lo2vecesalmes

Casi nunca I
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Servicio de

Gas Domeéstico Noviembre 2019

Montos pagados por ciudad
No reciben bombona en la comunidad

Maracaibo Barquisimeto Valencia

a Entre 3.000
TN 4.5% BRSSP 31.2% ) BRI 39.0% )

— i mel [T TETR

Caracas arcelona San Crustobal

Entre 3.000 De 10.000 Moned
BT 6% ) [REG I 37.3%) 298% )

Mo

Ciudad Bolivar
2’(',333': Bs 48 6%) " Monto pagado en efectivo

Bl No recibe la bombona en su comunidad

¢Lafalta de gas modifica la forma de cocinar los alimentos?

. Modifico la forma de
Si cocinar los alimentos
53;/’ San Cristébal 88%
wd Barquisimeto 81%

Caracas 33%
Maracaibo 28%

N QI - o oo serire 00—
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@M  Telecomunicaciones

Servicio de Internet fijo Noviembre 2019

Acceso ainternet en el hogar

59,5% 40,5% -

B s5,0% )

Mayor
Y -
Menor
T —
B No PBSi
Calidad del servicio
55,9%

151% 18.5% 22-4%|21.1% 18,8%

N
.

Muy Mala Regular Regular Buena Muy
mala a mala abuena buena

Ciudades con mejor y peor servicio
o ul 52.0%
2= 20,0% ' ol 44,0%
38 0%

NIl l |

Barcelona Maracalbo Valencia Barquisimeto

’ I I I Fecha de data: Septiembre 2019
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@M  Telecomunicaciones

Servicio de Internet fijo Noviembre 2019

Acceso ainternet en el hogar

Fallas en el servicio

| Todoslosdias ) WEN/00D)
Casivnca ) PP/

Fallas en el servicio por ciudad

EEZTEND B 56,7% )
| Valencia ) B0,
 San Cristobal ) LWL/,
| Barcelona ) WX
51,3% )
50,3%
EXTEEDD N 477% )

A | BT
@%ﬁ%&gmgﬂs -
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\\\ Telecomunicaciones

Telefonia Movil Noviembre 2019

Penetracién de teléfonos inteligentes

60.4% _ Comparacion por ciudad

LEEEED B 71,0% )
54,0% )
D s 62,0% )

39.,2%

B No PSi

Calidad de los servicios

Telefonia Movil Internet Movil
52,3% 46.2% | 587% 40,0%

‘ Buena * Mala * Mala ‘ Buena

62,0% 530%

51,0%
480% 47,0% o
I 329% 36.0% ’ I

Caracas Barquisimeto San Cludad Ciudad Barcelona Barquisimeto Caracas
Cristébal Bolivar Bolivar

’\ I I I Fecha de data: Septiembre 2019
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\\\ Telecomunicaciones

Telefonia Movil Noviembre 2019

Penetracién de teléfonos inteligentes

Frecuencia de fallas en el servicio

18,3% Casi nunca

- Todos los dias
- 22,3% Con apagones

Fallas en el servicio, por ciudad “todos los dias”

43.7%  49,0%

47.8%  46,8%
I I I 387% g7 i% e

Maracaibo Valencia Ciudad Barcelona San Caracas Barquisimeto
Bolivar Cristébal

b i
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Servicio de :
@m Aseo Urbano Noviembre 2019

Recibe el servicio

*El diferencial a 100% corresponde a NS/NR.

Evaluacion de calidad del servicio

Wy mala ) — K2 )
TR 5% |43%
B 1w )

22% )
Y 156%

)
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Servicio de .
@Womo\ Aseo Urbano Noviembre 2019

Frecuencia de paso
I 1,0% 5 dias por semana
I 2,0% 4 dias por semana

11,0% 3 dias por semana

18,0% 2 dias por semana

W 1 dla por semana

12,0% Cada 15 dias
. 6,0% 1vez al mes
L 18,0% Casi nunca
11,0% No pasa

Disposicion de los desechos en caso de fallas

La trasloda a un botadero Y Y TRETRND)
oo i ptce SRR R
oo e ST R
oo T —

EEND i 3.8% )
I 1,0% )

a ] | Fechoce dota: septiembre 2019
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Migracion: por servicios

» 23% con disposicion a migrar

62%  Externa @

41%

12% Otros
22%

Chile 11%
7%
3%
Colombia - - —o

América Europa EE.UU Otro
Latina

Ns/nc

Ciudades con mayor disposicion
a emigrar por causa de los servicios

- Maracaibo: 35% —

50,0% 21,0%
Externo San Cristébal 35%
- Ciudad Bolivar: 25% Colombia:17%  Maracaibo i 20%
Interno Maracaibo | 15%
S

55,0% 21,0%
Elrestodela %

- San Cristébal: 23% Coracas: 7% Bleska
66,0% 24 0%

Migracién externa -Migracién interna - NS/NR

% \
cena (@psone
DE .
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Cual quisiera que fuese el primer servicio
en ser arreglado

®

[ ] o e
San Cristébal 51% Barquisimeto
Occidente s q
e & 0% 26%
& el . 10% 10%
o " ‘ .

‘ "c\ ‘ . I T . T -_l T T T 1
“% <~ E Electricidad  Gas Agua Electricidad  Agua Gas
. 66%

Maracaibo
24%
E -
) 1 1 1
Electricidad  Agua Gas
[ ]
Centro y orlente Valencia - A% Barcelona
3 Y e % 40%
et . s 25% .
i s 10% == 2%
/J" g o T T 1 T T 1
; Agua  Electricidad Gas Agua  Electricidad Gas
sox Ciudad Bolivar s3y  Caracas
I 18% 6% I 17% a%
Agua  Electricidad Gas Agua  Electricidad Gas
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Recuperacion de los servicios

Tiempo de recuperacion de los servicios

Conforme W 6% 1% N 13% 1 1% W 10%
Menos de un mes | 2% 1% 2% 1% 1 2%
De 1a3 meses W 8% 5% T 10% . 8% N 14%
Ded4a6meses | 3% 4% 0 4% o " 6% m 7% o
De7a9meses 0% 4% 1% 16% 0% ke 1 1% e | 1% £i%
De 10 a 12 meses | 3% 6% I 3% . 7% N 5%
Dela2aiios | 2% 4% 1 2% N 3% 1 2%
De2a3afios 0% 5% a% 12% 1 2% 5% " 3% 8% 12% 6%
De3a5afios I 3% 4% 1 1% 2% 1 2%
Més de 5 afios M 5% 5% 8% 8% 13% 3% 4% 4% 12% 2%
Ante un cambio de gobierno | 1% 2% 1 2% 1 2% 12%
Otro | 2% 2% I 2% 3% I 3%
No sabria decir I 58% 56% A% ——56% — 43%
No contesta M 7% 3% m 9% m 4% m 7%

©

| \ y
m 9% Barquisimeto 3% Barquisimeto ma"/. Maracaibo
Caracas o 6% Caracas m 8% Ciudad Bolivar 5% Caracas

Barquisimeto 4% 7% Barquisimeto

4% Ciudad Bolivar

Maracaibo Maracaibo 9% Valencia 52 2% Ciudad Bolivar A 2% Barquisimeto

=
nP
“o‘ a
&

Ciudad Bolivar 7% Ciudad Bolivar

6% Barcelona

Barcelona 6% 5%| San Cristobal m 8% Caracas ma% Barcelona

Valencia 6% 4% Barcelona 12% (34 Barcelona % Valencia m4% Valencia
San Cristobal -2% Valencia “ﬂ% Maracaibo n 2% San Cristébal ms% San Cristobal

M 1 mes a1afo Il 1 afio a 5 afios M 1 mes a 1afo

DE
M servicios PUBLICOS) ¥ @asoesda @& asoesda. pqg .
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#RostrosDelLosServiciosPublicos

“ Se me quemé 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
pregunté 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 nollega 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 ala 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
Senor Pedro, vecino del gas, en su caso recibe gas directo por tuberias. “Usamos gas
municipio Libertador, Caracas. directoy e.I servicio nos llega permanente, es bajo el costoen
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”.

OBSERVATORIO
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#RostrosDelLosServiciosPublicos

“ Ahorita hay muchos apagones. Hay
mucha deficiencia del servicio, todos
los dias se va la luz. Algunas veces se
va en la madrugada, otras veces se va
en la manana y llega en la tarde, o se
va hasta dos veces al dia. No hay un
horario establecido para quitar el

servicio ’ ’
Senora Magaly

Esta fue la respuesta de la sefiora Magaly sobre la percepcién
del servicio de electricidad en su localidad. Ella tiene 67 anos de
edad, y es vecina de la comunidad de Santa Rosa, municipio
#lribarren del estado Lara. Sobre el funcionamiento del
servicio de agua aseguré que no llega con frecuencia a su
sector.

"Tengo sistema de tuberia, pero no estd llegando el agua, y
cuando logra llegar, a veces nos llega sucia y otras veces limpia.
Tenemos un tanque para almacenar agua, lo surtimos con agua
de unalaguna, y en una oportunidad lo llenamos con el agua de
lluvia. Desde el ano pasado empezd a fallar. La semana pasada
nos llegé solo un dia, no hay regularidad”.

"Anteriormente nos traian la bombona, pero ahora hay que
andar detras”, asi lo indicé esta vecina, refiriéndose a los
prestadores del servicio de gas doméstico. "Este servicio esta
muy mal, pésimo, no sirve”.

Con respecto al servicio de telefonia mévil, indicé lo siguiente:
"Mi operadora de celular es Movistar y en algunas
oportunidades presenta fallas, a veces funciona mal y
ultimamente se va la linea".

Para culminar su testimonio nos comenté sobre como funciona
el servicio de aseo urbano, “por micasa el camion del aseo pasa

Sefora Magaly, vecina del de largo, lo pagamos todos los meses, cuando se cancela la luz

municipio Iribarren, Estado Lara. se paga el aseo también, pero el servicio es malo. Colocamos las
: B! bolsas en un lugar y los perros que andan por la zona riegan la
\ basura”.
@ OBSERVATORIO
ESDA VENEZOLANO DE

BB servicios puBLICos I 2 ¥ @asoesdas (B www.asoesdaorg pqg‘.
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#RostrosDelLosServiciosPublicos

“ No nos llega el agua por tuberia, ya
tenemos casi tres meses con esa

situacion. No nos llega. ’ ’

Senora Luz

Con esta frase, la senora Luz, habitante del municipio
Palavecino del estado Lara, nos indicé cémo es el
funcionamiento del servicio de agua en su comunidad. Para ella,
ya es comun que por la tuberia de su hogar no llegue el agua
potable. Manifesté que anteriormente recibia el suministro de
forma interdiaria, “tenemos bastante tiempo sin agua, antes
nos llegaba un dia si y un dia no”.

Senalé que estaria dispuesta a cancelar una tarifa mas alta por
el servicio si a cambio obtiene calidad. Para la senora Luz, la
escasez de agua potable no es el Unico problema que enfrenta
en su sector, aseguro que tanto el servicio de electricidad, como
el de gas doméstico, aseo urbano y telefonia fija presentan
fuertes fallas.

“Con los cortes de luz estamos bastante mal, todos los dias se
nos va la luz”, asi lo afirmé la vecina larense al referirse a la
calidad del suministro eléctrico, y a propésito del pago de este
servicio senalé que actualmente no hay manera de realizarlo
debido a que las oficinas destinadas para tal fin estan
inoperativas. "Hemos ido a pagarlo y no hay quien reciba el
pago, las oficinas no funcionan”.

Enlo que respecta al aseo urbano expresé que no hay un dia fijo
para recibir este servicio y que la zona donde habita esta llena
de basura: “todo lo que es la avenida La Montanita esta full de
basura”, situacién que ha llevado a los vecinos organizarse en
cuanto a la disposicion de los desechos.

Al preguntarle sobre el servicio de gas doméstico, senalé:
“ahorita no mandan gas, tenemos meses, anos en esta
situacion. Siempre hemos tenido problemas, pero ahorita mas”.
municipio Palavecino, Estado Lara. El testimonio de esta vecina de 78 afnos de edad, que dia a dia
vive entre las precariedades de los servicios publicos, deja ver
cémo las fallas de estos afectan su calidad de vida.

4 \
@ zeanee
DE
ES D A b SERVICIOS PUBLICOS | ©¥ @asoesda @ www.asoesda.org pag .
I I Boletin N° 5 - Noviembre 2019 25 .



/7 OBSERVATORIO
\('VENEZOLANO DE

SERVICIOS PUBLICOS

o) ¥ @asoesda
W% asoesda@gmail.com

E—

www.asoesda.




