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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 mis
permiten difundir al pais técnicamente |z
en los sevicios evaluados.
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Presentacion

El Observatorio Venezolano de Servicios Publicos (OVSP),
realizé una nueva mediciéon durante el mes de diciembre del anio
2019, con la finalidad de continuar documentando y analizando la
opinion de los ciudadanos que residen en diez (10) de las
principales ciudades del pais, con respecto al desempeno de los
diferentes servicios publicos que han sido evaluados por la
organizacion de manera periédica, como lo son agua potable,
energia eléctrica, aseo urbano, telecomunicaciones y gas
domeéstico.

En esta oportunidad, se realizaron 6193 encuestas a personas
ubicadas en las ciudades de Valencia, Barquisimeto, Barcelonaq,
Maracaibo, San Cristébal, Ciudad Bolivar, Porlamar, Barinas,
Punto Fijo y Caracas. En total, fueron analizados 27 municipios
del territorio nacional, donde se estudiaronvariables de acceso,
calidad y frecuencia de los diferentes servicios basicos, entre
otros indicadores de interés.

En relacion a la metodologia empleada,se traté de una encuesta
telefénica en hogares, tomando en consideraciéon las
caracteristicas geograficas propias de cada uno de los centros
urbanos evaluados, permitiendo conocer el desempeno regional
de los diferentes servicios publicos.

En el caso particular de esta medicion, destaca la incorporacion
de nuevas preguntas en la seccién correspondiente al servicio de
agua potable, alusivas a las distancias recorridas por los
ciudadanos para la obtencion del recurso (acarreo de agua) yala
cantidad de agua almacenada en los hogares como medida de
prevision ante la falta del servicio.

Es preciso recordar que las diferentes investigaciones realizadas
por el OVSP, ademas de coincidir en el propdsito de conocer las
opiniones, juicios y percepciones de la ciudadania en cuanto al
funcionamiento de los servicios publicos en el pais, buscan que
los resultados obtenidos sirvan de instrumento para definir
acciones, por parte de los organismos y empresas encargadas,
encaminadas a mejorar la calidad de vida de los venezolanos.

FICHA TECNICA

6.193 encuestas / 27 municipios
10 ciudades / Fecha: Diciembre 2019
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Acceso general a tuberias

Sl% < > 91,8%

*El diferencial a 100% corresponde a Ns/Nc.

Frecuencia de recepcion

Casi siempre

B 1.5% 3 dias a la semana
. 122% 2diasalasemana
9,7% 1vez por semana
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Evaluacion de calidad de servicio

BLITCCD W— 26,0% )
Regular haciamala ) EFATA )
[ Regular hacia buena ) K13 y

Valoracion positiva del servicio

BT D — )
S Barquisimeto.. ) L
T D S—
SBarcelona ) EVhL
SCaracas ) EIRE
25,5%

™ Ciudad Bolivar ) BTV
SPorlamar ) WL
“Maracaibo ) EER

W Puntorio ) %
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i‘ Servicio de Agua Potable

Almacenamiento del agua potable

Almacenamiento de
agua por ciudad

(para mas de 5 dias)

o 1dia
O — Porlamar
. 2 di I 74,6%
i 1as Maracaibo
oS - I 62 6%
g g) 3 dias Punto Fijo e
Vo — Caracas 42 4%
wc ’ 4%
= 8 e dICI_s Barquisimeto
()] i 35,8%
2 g 2 dlai Barcelona
o= = 301%
O ’ alencia
@ +de Sdias 25 5%
8 Barinas
- N 20 3%
No almaceno Cludizgdagohvar
San Cristébal

17,9%

w I I Fecha de estudio: Diciembre 2019
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Formas de potabilizacion del agua
(dato general)

397% 284% 161%| 122% 19% 17%  0.2%

m e I ®=7 =

Lahierve Compraagua Usafiltro Nousa Usa  Usapastilas  Poneel

embotellada nada  cloro potabilizadoras aguaal sol
(método Sodis)

Potabilizacion del agua por ciudad

‘ 52,8% 49,9% 29,8% 47,7% 42,6% -
39,7% #L7% 35,3% 34,8%
19,0% 15,8%
General Maracaibo Caracas  PuntoFijo San Cristébal Porlamar Barcelona  Barinas Barquisimeto Ciudad Valencia
Bolivar

La hierve Usacloro M PoneelaguaalSol B Usofiltro M Usa pastillas ™ Compraagua M Nousanada
(método Sodis) potabilizadoras  embotellada

I I Fecha de estudio: Diciembre 2019
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e b
Tienen agua i y ﬂfz;‘
almacenada 44,7% )

Pagan un |
camion cisterna : 23,7%

Traen el agua _
de otros sitios F 13,0%

Lugares desde donde se acarrea el agua

familiares o amigos |=—— 53,3% )

Pozos, manantiales o rios | 21,9% )
Tuberias rotas en la calle (Il 11.2% )
Lugares de trabajo [ll8,3% )

il
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i‘ Servicio de Agua Potable

4. Distancia de acarreo de agua

26,7% 28.,8% 34,0%
50al00m 100alO0O0Om Mas de 1km
15.3% 16,4%
ol 12,7%
11, 4% e S %

9,2%

7.4% I
4.6%
I AR AN RSN e

50m y 100y S00my 1ly3km 3y5km SylOkm Masde
0menos lOOm 500m  lkm 10km

i1
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Acceso ala electricidad por medidor
71,5% 4—‘ 27,8%

Si
B No

*El diferencial a 100% corresponde a Ns/Nc.

Evaluacion de calidad por ciudad
(Opiniones positivas de usuarios)

Caracas 70,7% )

Barcelona 59,4%

Evaluacion de calidad de servicio

Blis3%  Muymala
B 10.1% [ Mala
- 21,4%  Regular hum;lil |
19,4% Regulara Bh‘ena ‘
T 19% Buena | = 41,2%
I 2.8% Muy buq 7

Ciudad Bolivar 51,2%

.. 518, 8% Porlamar 41, 3%
/ Valencia 39,1%

Barinas 35,7%

Punto Fijo 33,8%
Barquisimeto 22,8%

Maracaibo 19,5%

U U UV U

San Cristébal 19,0%

ﬂ I I Fecha de estudio: Diciembre 2019
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Frecuencia de los apagones

.~ 201%  Cosinunca

3,5% 1vezalmes

3,0% Cada 15 dias
22 6% ° Lo
. 9,6% Dedaéb dias

4 20,0% RTEE >> 19,2% MHsiase
los dias

Apagones “todos los dias” por ciudad

87,0%)
77.0% )
75,5% )

Barinas 57,4% )

37,5%

Porlamar 25,5%

)

D

25,2% )
)

)

»

15,2%
15,5%
Ccorocos WA

I I Fecha de estudio: Diciembre 2019
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Servicio de Gas Doméstico

Uso de Gas Modalidad Gas
—-» 80,6%

5,5% -~

3%

19.4% -

BMSi HNo M Directo M Bombona
*El diferencial a 100% corresponde a Ns/Nc. | *El diferencial a 100% corresponde a Ns/Nc.

Frecuencia de recepcuon de bombona

19.2% Una vez al mes
" 10,0% Cadal5 dias
N 3,9% Una vez ala semana
I 2.7% Varias veces a la semana

E .6,:2% Casinunca 0 l
- 24.7% Cada dos meses o mds I

I I I Fecha de estudio: Diciembre 2019
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Servicio de Gas Domeéstico

/‘
BEX Formas de pago de labombona

Moneda nacional 94,1% ®

Efectivo en pesos ) EJIN )

Efectivo en dolares :
18%

Por trueque ) [R5 )

¢Qué opina del servicio?

| Haempeorado ) EXN/MBEamm g Ciudad Bolivar)  TIX)
| Se ha mantenido )T FPXV/ Dkl Barcelona )T LY/ 3]
| Hamejorado  JU KN/ Dk Valencia T V300

I I I Fecha de estudio: Diciembre 2019
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Servicio de Gas Doméstico

Montos pagados por ciudad
No reciben bombona en la comunidad

Maracaibo Punto Fijo Barquisimeto

EEBIAR :so B PRI

E 39,2% ; 21,8% )

Valencia Caracas Barcelona

500 500a 25.001a
EEMmsy) EEEes BEEPEG%

e ) W D

Porlamar Ciudad Bolivar Barinas

EEma %) PEEENGs:) P 538%)

an,s% ) ;13,3% )

San Cristébal
| 2500 Y FTREA " Monto pagado en efectivo
; asa% ) | No recibe la bombona en su comunidad

I I I Fecha de estudio: Diciembre 2019
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” Telecomunicaciones

Servicio de Internet fijo

62,9%

*El diferencial a 100% corresponde a Ns/Nc.

CEL NG LT I 58,3% )

Mayor
(Caracas ) VTR NS
Maracaibo ) PP/
S— Menor

Punto Fijo JEFENT )

I I I Fecha de estudio: Diciembre 2019
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” Telecomunicaciones

Servicio de Internet fijo

Calidad del servicio
53,9%

I 23,8% I 23,0% 17,3%

143% 15.8%

3.2%

Muy Mala Regular Regular Buena Muy
mala a mala abuena buena

Ciudades con mejor y peor servicio
Con menor valoracién ! 4 48.4% * 50,2%

positiva
*36 4 %

% *378

Porlamar San Cristébal

y
Barcelona

Ciudad Barquisimeto
Bolivar

I I I Fecha de estudio: Diciembre 2019
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” Telecomunicaciones

Servicio de Internet fijo

Fallas en el servicio

| Todoslosdias ) K.

CCoine ) PIRC—

Frecuencia de fallas

54 37.8% Vagissjrecgsal d

| 0,8% 6 dias ala semana
11,3% 5 dias a la semana
1,8% 4 dias a la semana
5,3% 3 dias a la semana
 55% 2 dias a la semana
. 5,2% 1vez ala semana
I1,8% Cada 15 dias
. 3,2% 1 vez al mes
B 21,1% Casi nunca
I 3,2% NS / NC

il
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” Telecomunicaciones

Servicio de Internet fijo

Fallas en el servicio por ciudad (todos los dias)

| Barquisimeto ) IS ¥5/ND)
I B 55.2% )
| Maracaibo ) G570
| San Cristébal J N7,
| Barcelona  JINNNEL .7 D)
484%
471% )
| Valencia ) FTR/EED
DT I 43,3% )

I I I Fecha de estudio: Diciembre 2019
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Qx\\ Telecomunicaciones

Servicio de Telefonia Movil

Penetracion de teléfonos inteligentes

*El diferencial a 100% corresponde a Ns/Nc.

Comparacion por ciudad

DEEEC D B 72,6% )
Son Cristsbol JNNSNEZND
D s 70.5% )

I I ' Fecha de estudio: Diciembre 2019
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Q\\\ Telecomunicaciones

Servicio de Telefonia Movil

Calidad de los servicios

Internet Movil
53,3% 43.1%

Telefonia Movil
57'1% 40.2%

i Valoracion -Valoracic’m
Positiva Negativa

*El diferencial a 100% corresponde a Ns/Nc.

I Valoracion N Valoracion
Negativa Positiva

*El diferencial a 100% corresponde a Ns/Nc.

62,0%

60.2%
I 54I'3% 52,2%

Maracaibo San  Barcelona Punto
Cristobal Fijo

35y 388%  451% 49,0%

il

Barinas Ciudad San Maracaibo
Bolivar Cristébal

I I I Fecha de estudio: Diciembre 2019
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@ Telecomunicaciones

Servicio de Telefonia Movil

Fallas en el servicio

| Todoslosdias ) E( L)
CCosiminca ) PIRUAMD

Fallas en el servicio por ciudad (todos los dias)

| Maracaibo ) RYRL®
| Barquisimeto ) YN/,
| San Cristébal ) /D)
| Punto Fijo )7 B REAND)
“Valencia 570
53.4%
| Barcelona ) 517% )
“Ciudad Bolivar )7 7
EXT— 1%

Porlamar I 43,5% )

I I I Fecha de estudio: Diciembre 2019
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ﬂmomo\ Servicio de Aseo Urbano

Recibe el servicio

65,5% «-- ~-»33,9%
M Si
B No
B NS/NC > 0.6%

Evaluacion de calidad del servicio

Muymala ) _PASH D
D W 12,1% )|35.5%

De regular amala )77 K37 )

7% —]
Buena I 31,5% )|62,2%
Muy buena ) | 6,5% )

I I I Fecha de estudio: Diciembre 2019
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Frecuencia de paso

I 1,0% 5 dias por semana
11,3% 3 dias por semana

18,1% 2 dias por semana

27180/0 1 dia por semana

{'7 11,6% Cada 15 dias
. 8,7% 1 vez al mes
|1 8% NS / NC

Disposicion de los desechos en caso de fallas
Lo wosode o unbotadero ) [ ER /S

La coloca en la via piblica 22 20/2 )
D 17.6% )

_ 16,87

I 0,3% )
i
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&

ARt Boletin N°8 - Febrero 2020 = .

Paga para que la recojan




ﬂm\ Servicio de Aseo Urbano

Valoracion positiva del servicio

D E— ' %)
LY D S—7 1,7%)
REEEEND S— 64,5% )
__)63 8%
'
T2,
54,4% )
| Barinas )T )P

“Warscaibo ) O
“Son Cristobal ) —— [TRUA,

Fecha de estudio: Diciembre 2019
| Fecna e estudio: Diciembre 2019
OVSP (C) W @observatoriovsp @ www.observatoriovsp.org pég .
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Otras variables

Nivel de acuerdo con:

Aumentar las tarifas de los servicios  Privatizar las empresas prestadoras
del servicio

Muy de acuerdo

| 38,0%
L 23,0%

Pocode acuerdo J 7 EKEHTTA

Muydeacuerdo )  [E¥AFA

Algo de acuerdo 19,2%

Algo de acuerdo

Poco de acuerdo 11,8%

Nadadeacuerdo J P EW.LA
_3' 9°/°

Nadadeacuerdo ) FI¥LA
5,2%

A O L W W &
O O S O W &

Hacer cambios gerenciales en las empresas

Muy de acuerdo

I 59,7% )

17,5%

Algo de acuerdo

Poco de acuerdo )}y T3

Nada de acuerdo i 9,8%

/U U U

- 5,8%

‘“ I I Fecha de estudio: Diciembre 2019
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§ #RostrosDeLosServiciosPublicos
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#RostrosDelLosServiciosPublicos

‘ El camion del aseo pasa solo una o dos

veces por semana, cuando no llega
siempre hay personas que se disponen a
recoger la basura y botarla, y pagamos

aparte por ese servicio.
Senora Zulay ’ ’

Esta fue la respuesta que nos dio la senora Zulay cuando le
preguntamos como funcionaba el servicio de aseo urbano en su
comunidad. Esta vecina es habitante del estado #Carabobo vy,
mientras hacia una cola para adquirir gas, nos conté su
experiencia con los servicios basicos.

Si bien su testimonio evidencia como le afectan las fallas de los
servicios publicos, mientras conversabamos con ella precisé en
varias oportunidades su disposicion a pagar tarifas mas altas por
mejores servicios. “Claro que estaria dispuesta a pagar mas por
un servicio de calidad, que se pueda disponer del servicio es lomas
importante. ¢De qué vale un servicio que sea muy econémico y
que no sirva? Laidea es que sea funcional y también accesible”.

Sobre el servicio de #agua manifest6 que tiene buen
funcionamiento. “En nuestra urbanizacién contamos con un pozo
hecho por Hidrocentro que se hizo hace mucho tiempo y funciona a
la perfeccién, por eso contamos con el servicio de agua todos los
dias”. Sin embargo, senalé que para cocinar y beber compra agua
potable en botellones.

A propésito del servicio eléctrico senalé que no lo pagaba desde
hace ya mas de un ano. “Desde hace 14 meses no se paga el
servicio de #electricidad porque no lo han vuelto a cobrar®.

"En condiciones normales la luz se nos va dos veces al dia, seis
horas en la manana y seis horas en la tarde noche, es decir, se nos
va dos veces al dia en promedio; sin embargo, recientemente
estuvimos ocho horas sin el servicio porque se incendid un
transformador. Cuando se nos va la luz también quedamos sin
agua porque el bombeo deja de funcionar”.

Al preguntarle sobre otros servicios como el #gas domeéstico y las
telecomunicaciones, conté que no son de buena calidad, y en el
caso del gas debe trasladarse lejos de su hogar para poder
abastecerse, “el gas nunca me llega a la casa”. Senalé que el
internet que recibe es intermitente, asi como también aseguré no
contar con un buen servicio de telefonia mévil.

Senora Zulay, vecina del
estado Carabobo,..

OV SP W @observatoriovsp @ www.observatoriovsp.org pélg .
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#RostrosDelLosServiciosPublicos

Desde hace tres o cuatro anos no llega el
servicio de gas a la casa. Lo utilizamos por
bombonas, y para recargarlas tenemos
que trasladarnos a otras zonas cada 15 o

20 dias.
Senor Carlos ’ ’

Esta fue la respuesta del senor Carlos, de 48 anos de edad,
cuando le preguntamos por el funcionamiento del servicio. El es
habitante del municipio Bolivar del estado Anzodtegui.

Senaldé que no cuenta con un buen servicio, y agregé que para
realizar la recarga pasa varias horas en cola. “Tenemos que salir a
buscar el gas desde temprano arriesgandonos a que nos roben.
Normalmente duramos en la cola hasta el mediodia o hasta las dos
de la tarde para poder comprarlo a un precio accesible”.

En lo que respecta al servicio de agua senalé que no recibe el
suministro de manera regular. “El agua nos llega por tuberias,
pero estos ultimos dias ha estado muy grave el servicio, duramos
tres dias sin agua, llega un dia y luego se va nuevamente, no es
constante”.

Del agua que recibe senalé que en oportunidades no llega de
buena calidad, “a veces llega marrén, sucia, y otros dias clarita, no
es constante que llegue limpia. Tenemos ya dos dias sin agua en
Barcelona (para el momento de la entrevista), antes todos los dias
teniamos el servicio, ahora no. En nuestra casa tenemos que
hervir el agua para evitar problemas de salud. Si recibiera un
servicio de buena calidad estaria de acuerdo con pagar mas".

Sobre los servicios de telefonia fija y aseo detallé que no tienen un
buen funcionamiento. “Desde hace dos anos no funciona el
servicio de telefonia fija de CANTV pero igual se paga. El servicio
de aseo urbano no es regular, a veces tardan semanas sin que
pase el camion, también es un mal servicio”.

Por el contrario, manifesté que el servicio de electricidad ha
funcionado bien en los Udltimos dias, a pesar de algunas
T - fluctuaciones. “El servicio de electricidad a veces presenta
Senor Carlos, vecino del municipio bajones, pero en estos Ultimos dias ha sido bueno, no se ha ido la
Bolivar del estado Anzoategui. luz. Desde hace dias no se interrumpe el servicio, se ha
g normalizado".

W @observatoriovsp (&) www.observatoriovsp.org pdg. .
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#RostrosDelLosServiciosPublicos

“ El agua nos llega cada ocho dias, y no las

dejan por dos horas.
Senora lsabel ’ ’

Esta fue la respuesta de la senora Isabel cuando le preguntamos
con qué frecuencia recibe el servicio #agua potable en su hogar.
Esta vecina tiene cincuenta anos de edad y es habitante del
municipio Sotillo del estado #Anzoategui.

Para ella, su mayor problema en lo que respecta a los servicios
publicos es la carencia de agua. En su testimonio afirmé que
cuando hay dificultades con la distribucion del servicio pasan
varios dias sin agua.

“A veces cuando hay problemas con el agua pasamos hasta un
mes que no la mandan, y cuando pasa tanto tiempo sale sucia. Por
el contrario, cuando la mandan cada ocho dias si llega limpia®.

“Cada vez que llega la recolectamos, y toca aguantarse hasta que
vuelvan a mandarla”, asi lo senald, y manifesté su disposicion a
cancelar mayores montos por un mejor servicio de agua. “Estaria
dispuesta a pagar mas por un servicio de buena calidad, hay que
valorizar lo que es mejor”.

Conrespecto a la #electricidad, senald que se siente conforme con
el servicio. "En medio de tantos problemas que ha habido con la luz
nosotros hemos sido los menos afectados. Yo puedo decir que la
electricidad es buena en comparacion con otros sectores donde la
luz se va por medio dia o un dia. A nosotros no se nos va. Cuando
sucedieron los apagones lo mas que estuvimos sin luz fue una
noche".

Y sobre el servicio de #das, aunque afirmé que el camion de gas
pasa con frecuencia por su sector y no tienen inconveniente para
adquirir los cilindros, senalé que la bombona le dura menos tiempo
que antes. “Ahorita dura menos de quince dias, y por como esta la

& " e situacion se nos hace muy fuerte, nos toca recargarla cada quince
Senora Isabel, vecinadel municipio |  iqs como minimo”.

Sotillo del estado Anzodtegui.
; A propdsito del servicio de aseo urbano indicé que la frecuencia de

recoleccion es de cada ocho dias. "Mientras esperamos que pase

cada semana vamos guardando la basura en bolsas o cestas”.
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En mi caso potabilizo el agua solo para mi
niia 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.
Senor Sergio ’ ’

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

El es habitante de la parroquia La Vega del municipio Libertador, y
senalo con respecto al servicio de #osua 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 camién
semanal para la comunidad, y siempre nos abastecemos de uno u
otro sector. Semanalmente siempre hay abastecimiento de gas en
lazona".

Senalé también que solo de manera esporadica podria faltar el
servicio de gas. “Si puede pasar que a veces necesite el servicio y
no lo consiga, pero es muy eventual. El servicio de gas lo evalto de
regular a bueno en mi sector”.

"Mi servicio de #telefonia fija es de CANTV y no presenta fallas”,
asi lo indicé al preguntarsele sobre el funcionamiento de ese

] | servicio de telecomunicaciones; sin embargo, afirmé que en lo que
Senor Sergio, vecino del municipio respecta el servicio de telefonia mévil (de [a operadora Movilnet),

Libertador, Caracas. ha presentado algunas fallas después de los apagones.

cDeseas leer otros testimonios? Ve a nuestro sitio web
www.asoesda.org o visita nuestro perfil de |G @observatoriovsp.

OV SP W @observatoriovsp @ www.observatoriovsp.org pélg .

Z@’; D SERVICIOS PUBLICOS Boletin N°8 - Febrero 2020 35 .




DE SERVICIOS PUBLICOS

( OBSERVATORIO VENEZOLANO

o)W @observatoriovsp

4 ovsp.info@gmail.com
asoesda@gmail.com

www.observatoriovsp.org

) Observatorio Venezolano de Servicios Publicos




