3\ Boletin Informativo del
OVSP OBSERVATORIOVENEZOLAeNO . . ‘ ‘ .

DE SERVICIOS PUBLICOS

N° 7 - Enero 2020

! a2 |
) : -$3 . ;
‘ : & v, "2
\ = o M g
[ »
5% A \ ¥ - | y )
A ‘ i { e ool : ¥
\"! A UG
» s | L ' ! 4y
) s M ' » © |
"5 ’ . Ko - X o
y -
- . y
! { i
? o . ”

f - )' ;,
f&leco' unicaciones

.""
&
A -
|
»

e s

”~ e J “Y 5




= Presentacion

El Observatorio Venezolano de Servicios
Plblicos tiene como mision 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 y algunos andlisis de las mediciones
realizadas durate el ano 2019 en lo que
respecta a los servicios de telecomunicaciones,
incluyendo, en algunos de los casos, la
interpretacion de la data por parte del OVSP.
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OBSERVATORIO VENEZOLANO

= DE SERVICIOS PUBLICOS

El observatorio realiza de forma
timestral  mediciones en las
principales ciudades del pais que
muestran la percepcién ciudadana
sobre el desempefio de los servicios
publicos domiciliarios.

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

® Caracas * Punto Fijo

® Maracaibo ¢ San Cristobal
® Valencia e Mérida

® Barquisimeto ¢ Porlamar

® Barinas ¢ Ciudad Bolivar

®* Barcelona

Luego de la obtencién de resultados, los mismc
permiten difundir al pais técnicamente |z
en los sevicios evaluados.
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Datos de servicios de telecomunicaciones
obtenidos en las mediciones de junio
y septiembre de 2019
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Los siguientes datos y anélisis reflejan el desempefio de los servicios de
internet hogar, telefonia fija e internet movil durante el sequndo y tercer
trimestre del afio 2019, desde la opinién de los ciudadanos en siete de
las principales ciudades del pais (San Cristébal, Maracaibo, Barquisimeto,
Valencia, Caracas, Barcelona y Ciudad Bolivar).

Para la fecha del presente boletin, el OVSP se encuentra en analisis de
nuevos resultados obtenidos en el cuarto trimestre del 2019.
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Datos de Junio 2019
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"3 TELECOMUNICACIONES (7))

Internet fijo

Acceso ainternet en el hogar
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) TELECOMUNICACIONES ”

Internet fijo

Disposicion a pagar mas por el servicio
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“Aigo dispuesto LTS S
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Fallas en el servicio

Todos los dias
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) TELECOMUNICACIONES
Telefonia Moévil

Penetracion de teléfonos inteligentes

63,8% .. Comparacion por ciudad

| Maraccibo  J KXV

7% )
R e O

35.4%
BNo BSi

*El diferencial a 100% en cada caso corresponde
a NS/NR y otras frecuencias

Calidad de los servicios
Telefonia Movil Internet Movil
41,0% 55.2% 42.7%

‘ Buena * Mala * Mala ‘ Buena
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Caracas Valencia Maracalbo Cludad Maracaibo Barcelona Ciudad Caracas
Bolivar Bolivar

I I I Fecha de data: junio 2019
OVSP (©) W @observatoriovsp @ www.observatoriovsp.org [f's 68 .

OBSERVATORIO VENEZOLANO
DE SERVICIOS PUBLICOS

Andlisis y revision de las encuestas sobre percepcion del servicio publico de 07 .

Telecomunicaciones en Venezuela - 2019



) TELECOMUNICACIONES

Telefonia Movil

Fallas en el servicio

Frecuencia de fallas en el servicio

-% Con apagones

20,3% Casi nunca

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

53,6% 9
48,4%  46,2% 45,9%
34,4%

37.2%
I I I I 30,4%

Maracaibo  Ciudad Barcelona Valencia Barquisimeto Caracas San
Bolivar Cristobal
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Datos de septiembre 2019
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#) TELECOMUNICACIONES (i)

Internet fijo

Acceso ainternet en el hogar
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) TELECOMUNICACIONES ”

Internet fijo

Fallas en el servicio

| Todoslosdias ) IFNGN

Coinnes ) P M

Fallas en el servicio por ciudad

Maracaibo ) Wi/
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) TELECOMUNICACIONES

Telefonia Movil

Evaluacion de calidad de los servicios

Calidad de los servicios

Telefonia Movil Internet Movil
52,3% 46.2%

‘ Buena * Mala

I I 48,0% 47,0%

Caracas Barquisimeto San Ciudad | Ciudad Barcelona Barquisimeto Caracas
Cristobal Bolivar | Bolivar

I I I Fecha de data: septiembre 2019
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) TELECOMUNICACIONES
Telefonia Mévil

Fallas en el servicio

Frecuencia de fallas en el servicio

18,3% Casi nunca

- 22,3% Con apagones

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

Todos los dias

49.7%  49,0%

I I I ez 37i% 36,5%

Maracalbo Valencia Ciudad Barcelona San Caracas Barquisimeto
Bolivar Cristébal

I I I Fecha de data: septiembre 2019
() W @observatoriovsp @ www.observatoriovsp.org pég .

Andlisis y revision de las encuestas sobre percepcion del servicio publico de 13 .

OVSP

OBSERVATORIO VENEZOLANO
DE SERVICIOS PUBLICOS

Telecomunicaciones en Venezuela - 2019




d

S
>

R

Vo]

4N

2

OBSERVATORIO Vi

3
DE SERVICIOS PUBLICOS

Andlisis y revision de las encuestas sobre percepcion del servicio publico de

Telecomunicaciones en Venezuela - 2019



) TELECOMUNICACIONES

Telefonia Fija

Sobre el servicio de telefonia fija, la unica medicién del afno 2019
se realizé en el mes de junio, generando los siguientes resultados:

Acceso

De manera general el acceso al servicio de telefonia fija para
junio de 2019 se ubicé el 51,52%, siendo Maracaibo la ciudad que
reporto el menor acceso a dicha telefonia, donde el 71% de la
poblacion consultada senalé no contar con linea telefénica.
Mientras, las ciudades con mayor acceso para el momento del
estudio fueron Caracas con 67% y San Cristobal con 66%.

Operadoras |

CANTYV continué siendo el principal proveedor de telefonia fija
con un porcentaje de mas de 91%, seguida muy de lejos por la
operadora Movistar con el 5%.

Calidad

De manera general el 52% de la muestra manifesté una opinién
positiva de este servicio; sin embargo, en la ciudad de Maracaibo
se registré la peor percepcién, donde solo 23% de los usuarios
indico tener una opinion positiva del mismo. A esta ciudad le
sigue de lejos Barcelona con 41% en este renglén. En contraste,
las ciudades de Barquisimeto y San Cristobal —para la fecha
evaluada- reportaron la mejor percepcion sobre el servicio, con
64% y 62%, respectivamente.
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Sobre el servicio de internet en el hogar, en las dos mediciones del ano 2019 se
observé una disminucion de 7 puntos porcentuales sobre el acceso general al
internet en el hogar, pasando de 47% a 40%. Al respecto, se aprecié la mayor
disminucion de este indicador en las ciudades de Barquisimeto y Ciudad Bolivar
con una caida de 12 puntos porcentuales en cada uno de los casos, seguidas de
Caracas con 8 puntos y San Cristébal con 6 puntos en este mismo renglén.

En la escala de los centros urbanos evaluados, para el mes de septiembre de 2019
Ciudad Bolivar pasé de la cuarta a la segunda posicion en cuanto a nivel de acceso
a internet, solo por encima de Maracaibo, que reporto el menor indice de acceso.

Sobre la percepcion ciudadana de calidad delinternet en el hogar, las calificaciones
positivas disminuyeron entre ambos estudios en solo un punto porcentual (de 44%
a 43%) para el total de la muestra; asi mismo, a nivel de las diferentes ciudades se
aprecio una tendencia a disminuir levemente la valoracion de los usuarios (entre
uno y tres puntos porcentuales), y mds acentuada en San Cristébal con un
descenso de 8 puntos. Se diferencia la percepcion en el caso de las ciudades del
oriente del pais como Barcelona y Ciudad Bolivar, donde es evidente un aumento
en la valoracion positiva del servicio de internet de 8 y 2 puntos, respectivamente.

Valoracion positiva por ciudad Valoracion positiva por ciudad
junio septiembre
55%% Barquisimeto 1 Barquisimeto S52%
49% = San Cristébal 2 Valencia 44%
47% ) \Valencia 3 Caracas
44% Caracas 4  Ciudad Bolivar

40% Ciudad Bolivar 5 San Cristébal
38% Maracaibo 6 Barcelona
32% Barcelona 7 Maracibo
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Sobre la frecuencia con la que se observan las fallas del internet para
todas las ciudades evaluadas, se mantuvo una tendencia similar
entre las mediciones de junio y septiembre, con variaciones delo 2
puntos porcentuales, en las que mas de la 'vm':cxd de la poblacién
(52%-53%) indico que el internet Fnlﬂﬂbu diariamente. Mientras, para
el 10% y 12%, la falla se presentaba de 1 a 3 dias a la semana, y
20%-22% senalé que casi nunca fallaba, aunque la diferencia entre
junio y septiembre, es la aparicion de una categoria de 4%
correspondiente a usuarios que afirmaron que el servicio presentaba
fallas ante problemas con la electricidad.

ticular, la mayor diferencia en cuanto a fallas se refiere, se
observo en la ciudad de San Cristébal, con un aumento de 8 puntos
porcentuales de quienes indicaron presentar “fallas todos los dias”,
seguida por Valencia con 6 puntos, y Maracaibo con 5, quedando
entre la lista de las tres ciudades con mas poblacion afectada con
fallas de internet diariamente, desplazando a Barcelona y a Caracas
de estas posiciones, respecto a la medicion de junio 2019.

En par

Por otra parte, vale acotar en el caso de Caracas, que disminuyé en 4
puntos por‘centua!es dacho indicador en este periodo, pasando a ser la
tercera ciudad que reporté menos fallas.
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#) TELECOMUNICACIONES ()

Internet en el hogar

Operadoras de Internet

El 75% de la muestra indicé que su proveedor de
serviciode internet en el hogar es la empresa CANTV,
siendo esta una tendencia que se mantuvo en
promedio para casi todas las ciudades evaluadas. A
esta compania le siguié Intercable con el 8% de los
usugarios.

En San Cristébal se aprecié el mayor dominio de la
empresa CANTV con 85% de los usuarios adscritos, y
Barquisimeto la ciudad donde resulté ser mas bajo
este valor (66%), compensado por una mayor
presencia de la operadora Intercable, con 23% de los
usuarios de este centro urbano.

Disposicion a pagar mayores tarifas
por el servicio de Internet

La mayor parte de la poblacion de usuarios del
servicio de internet encuestada (83%), manifesté
estar dispuesta a pagar una mayor tarifa por este
servicio en el supuesto de una mejora en su
desempero (66% muy dispuestos y 17% algo
dispuestos), siendo Maracaibo con 92% la ciudad
donde se registr6 el mayor indice de este
comportamiento (74% muy dispuestos y 18% algo
dispuestos).
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Para el total de la muestra, la penetracion del teléfono inteligente disminuyoé en 4
puntos porcentuales, pasando de 64% en junio a 60% en septiembre, apreciandose
como una tendencia muy leve para casi todas las ciudades, que podria ser
imperceptible de una a otra.

Tenencia de teléfonos Méviles Tenencia de teléfonos Méviles
Junio Septiembre

63,8% 60,4%

35.4% No No 39,2%

Ns/Nc Ns/Ne| 0,3%

Respecto a la percepcion de calidad del servicio de telefonia inteligente, se observo
una tendencia en ambas mediciones en las que el servicio de llamada de voz fue
mejor valorado que el internet movil. Sin embargo, estos servicios evidenciaron un
descenso en el indice de opiniones positivas entre junio y septiembre, siendo de 4
puntos porcentuales para el servicio de llamada de voz, que paso de S6% a 52% de
valoraciones positivas, y de 3 puntos en el servicio de internet mévil, pasando de
43% a 40% para el mismo indicador.

En Valencia y San Cristobal se apreciaron los cambios mas acentuados observados
en las ciudades sobre la percepcion de la calidad del servicio, donde el indice de
valoracion positiva disminuyoé en 9 y 7 puntos porcentuales, respectivamente,
sequidas por Barcelona y Barquisimeto con el mismo comportamiento,
disminuyendo 5 y 4 puntos para cada uno de los casos. Ademas, en estas ciudades
se aprecio en similar medida una disminucion en los indices de penetracion del
servicio o del dispositivo inteligente.

Valoracion positiva por ciudad Valoracién positiva por ciudad
Junio . Septiembre
52% s Caracas Caracas T S51%

46% . Ciudad Bolivar Barquisimeto mm——— 39%
44% W, Bargquisimeto San Cristébal s 39%
40% mmmmmsmmmmmmmms| San Cristobal Maracaibo IE————— 37%
40% s Barcelona Barcelona msssss——m—" 36%

Ciudad Bolivar s 33%

35% M Maracaibo

1
2
3
4]% I Valencia 4 Valencia s 38%
S
6
7
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) TELECOMUNICACIONES M)
Telefonia Mévil

Fallas en la senal movil

Se mantuvo la misma tendencia de los resultados entre junio y septiembre con leves
cambios de 1 o 2 puntos porcentuales en cada categoria. Por ejemplo, el indice de fallas
diarias del servicio pasé de 42% en junio a 43% en septiembre, la opcién “casi nunca” pasé
de 20% a18% y las fallas “con apagones” de 21% a 22% en el mismo periodo.

Sobre las variaciones por ciudades se aprecid un comportamiento similar entre
mediciones, marcado por cambios relevantes en las ciudades de Barquisimeto y San
Cristébal, donde la proporcion de quienes indicaron tener fallas diariaomente se
incrementé en 8 y 7 puntos porcentuales, respectivamente, de junio a septiembre.
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) TELECOMUNICACIONES

Telefonia Mévil

Forma de Pago

La principal via empleada por los usuarios parala
recarga de sus lineas Prepago resulté ser por el
“banco”, con 49% de los encuestados que indico
esta forma, seguida de la opcién de pagar una
recarga con 39,5%, un porcentaje de 4,5% indicé
realizar el pago mediante tarjetas, y 3.4% por
internet. Esta tendencia se mantuvo en todas las
ciudades, y se acentué en Barquisimeto donde la
opcién de usar el “banco” llegé al 57%, teniendo su
excepcion en la ciudad de Maracaibo donde
predomind la opcién de pagar una recarga (46%)
sobre las demas alternativas.
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