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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

Desde el inicio de las investigaciones el Observatorio Venezolano de Servicios
Publicos ha realizado mediciones que han abarcado desde siete hasta doce
de las principales ciudades del pais, entre las que destacan:

e Caracas e Maracaibo eValencia e Barquisimeto
e Barinas e Barcelona  ePunto Fijo e San Cristébal
e Mérida e Porlamar ¢ Ciudad Bolivar e San Fernando

Luego de la obtencién de resultados, los mismos son analizados por expertos quienes permiten difundir
al pais la situacién actual de los servicios publicos conforme a la opinion de los ciudadanos
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La prestacion del servicio de aseo urbano a cobertura plena y lograr Ia
satisfaccion de las expectativas de los ciudadanos atendidos, son tareas
que requieren especial y prioritaria atencion..

il
i

Avanzar en esta direccién, implica incorporar estrategias de gestion
urbana que inciden en la salud de la poblacién servida, en el nivel de
desarrollo urbano y en la calidad ambiental, todo ello en un contexto de
respeto a la naturaleza sin que su costo sea la destrucciéon de esta en
perjuicio de las generaciones futuras.

El anélisis del desempefio de este complejo servicio donde confluyen
diversas instancias de decision (local, municipal, federal y nacional),
requiere disponer de informacién objetiva que respalde la seleccién de
estrategias de gestion para lograr un servicio estructurado y eficiente en
el dmbito legal, financiero, operativo y funcional, particularmente en
aquellas operaciones y procesos involucradas en el mejoramiento
continuo de la calidad de vida de la poblacién servida. Asimismo resulta
pertinente revisar la consistencia de los datos utilizados en la ejecucion
del presente estudio.
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Introduccion
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. “ > Vﬁ@ Con base en estos planteamientos, el objetivo de estas notas estd
A _| A wons =8 centrado en la interpretacion y en la medida de lo posible comparacién
con mediciones previa realizadas por la Organizacién, asi como los
resultados consolidados obtenidos durante el periodo comprendido
entre junio 2019 y abril - mayo 2022, haciendo énfasis en dos de los
principales factores que las condicionan: Acceso y calidad del servicio
recibido en los hogares.

La informacién disponible para su ejecucion se obtuvo de la aplicacion
de encuestas via telefénica, haciendo uso de un muestreo aleatorio
simple, con la seleccién de nimeros de teléfonos a hogares de una
base de datos representativa para cada una de las 12 ciudades
encuestadas:

Caracas, Maracaibo, Valencia, Barquisimeto, Barcelona, San Cristébal,
Ciudad Bolivar, Punto Fijo, Mérida, Porlamar, Barinas y San Fernando de
Apure, para una muestra total de: 7.485 consultados.
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El presente Boletin Nro. 36 correspondiente al mes de junio de 2022 se
realiza con las consideraciones y comentarios previstos por la Profesora
Rebeca Sanchez, experta del Observatorio Venezolano de los Servicios
Pdblicos.

Rebeca Sanchez

Ingeniero Quimico- Instituto Universitario Politécnico de Barquisimeto, 1977.
Magister Scientiarium en Ingenieria Sanitaria - Mencién Calidad del Agua,
Universidad Central de Venezuela, 1980, Magister Scientiarium en Investigacion
de Operaciones, UCV, 1997, Dra. Ciencias de la Ingenieria, UCV, 2012. Profesora
Titular adscrita al Departamento de Ingenieria Sanitaria y Ambiental, Escuela de
Ingenieria Civil de la Facultad de Ingenieria — Universidad Central de Venezuela,
actualmente ejerciendo el cargo de Directora de la Coordinacién de Investigacion
de la Facultad de Ingenieria de esa Universidad. Realiza docencia e investigacion
en el drea de Manejo Integral de Desperdicios (sélidos y liquidos) en el sector
municipal e industrial. Las areas de interés se concentran en Aprovechamiento de
residuos solidos; Caracterizacion de residuos soélidos; Gestién de Residuos
Solidos Municipales: Modelos de gestion. Desarrollo de Herramientas para el
Soporte de Decisiones en Materia Ambiental; Evaluacion Ambiental. Tecnologias
para el tratamiento de residuos; Desarrollo e incorporacién de estrategias de
Producciéon Maés Limpia; Desarrollo de métodos y técnicas aplicables a la
evaluacion ambiental; Aprendizaje tecnoldgico y gestién ambiental para el
desarrollo industrial y municipal sustentable. El resultado de esta actividad se
refleja en mas de 80 publicaciones y mas de 30 Trabajos de Grados dirigidos a
nivel de Pregrado y Postgrado.
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Evaluaciones sobre el desempeno del servicio de aseo urbano domiciliario

Acceso al servicio de aseo urbano

Abril - Mayo 2022
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1. Segin datos de la Ultima jornada de medicion
realizada en abril del afio en curso, se observa que con
excepcion de Ciudad Bolivar (56,2%) y Barinas (57,8%),
en el resto de las ciudades participantes en esta
medicion estiman que el servicio de Aseo Urbano se
presta regularmente. Figura 1.a
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Acceso al servicio de aseo urbano

Agosto - 2019

64,4%
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2021 Agosto - Enero - Abril -
Septiembre 2021 Febrero2022 Mayo 2022
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2. La proporcién de consultados
con acceso regular al servicio de
Aseo Urbano alcanzé
aproximadamente el 75% de los
participantes en la medicién del afio
en curso, representando  un
crecimiento de 10,5 puntos
porcentuales con respecto a la
jornada de medicion realizada en
agosto de 2019, asi como una
tendencia creciente y sostenida en la
variacion de la proporcién de
consultados con acceso al servicio.
Figura 1.b




Evaluaciones sobre el desempeno del servicio de aseo urbano domiciliario m

Acceso al servicio de aseo urbano

3. Las ciudades mejor evaluadas en la medicién de abril mayo — 2022 fueron Mérida (93,2%), seguida de San Cristébal (88,6%), Valencia
(87,4%), Porlamar (86%) y Punto Fijo (85,5%), practicamente iguales en un intervalo estrecho comprendido entre 85,5% - 88,6% vy
consistentes con los valores esperados dependiendo de las actividades predominantes.

4. Por su parte entre las peor evaluadas destacan, ademas de las arriba mencionadas, el grupo conformado por San Fernando de Apure
(40,2%); Barcelona (31,6%)y Maracaibo (32,1%), donde a pesar de las significativas mejoras reportadas, la brecha entre la situacion actual
y la deseable en materia de prestacion del servicio ronda el 10% o mas. Figura 1.d

93,2%
88,6% 85,5% 86,0%

87,4%
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18.4% 12,4%

11,4% 14.1%

Total

Caracas Maracaibo Valencia Barquisimeto Barcelona  San Cristébal Ciudad Punto Mérida Porlamar Barinas San
Bolivar Fijo Fernando
Figural.d Bsi | No
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Evaluaciones sobre el desempeno del servicio de aseo urbano domiciliario

Percepcién Ciudadana sobre la calidad del servicio recibido

Evaluaciéon del servicio junio 2019

Muy buena 5’9%
L [e) {e]

Buend 28,1% positivo 5. Par’a junio — 2019, la valoracién negativa del, servicio
55 o% al.canzo 441% (16,3 Puntos 'p.orcentuales mas altos)
Regular -21 0% J mientras que la valoracién positiva obtuvo 14,6 puntos
hacia buena ciaiini _ porcentuales mas bajos. Estos resultados reflejan la
Regular I 18 4% = vulnerabilidad de los ciudadanos al emitir su opinién sobre
hacia mala 70 el desempefio del servicio. Figura 2.
" Total
Mala 12,9% negativo

. 0
Muy mala - 12.8% 44'1/°

Ns/Ne || 0,9% -
Figura 2
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Evaluaciones sobre el desempeno del servicio de aseo urbano domiciliario

Percepcion Ciudadana sobre la calidad del servicio recibido

Evaluacién del servicio abril-mayo 2022

Muy buena I 8,6%

Total
6. Alindagar sobre las preferencias de los consultados con Buena -43’4% positivo
relacion a su valoracidn de la calidad del servicio recibido, 69 60/
se observa que a Mayo - 2022, 69,6% de ellos califica al Regular . 17 6% b Ao
servicio positivamente, mientras que aproximadamente hacia buena i
28% no parece plenamente satisfecho con la calidad del Regular " 15.9% -
servicio recibido. Figura 3. hacia mala e
e Total
Mala | 8,1% negativo

o
Muy mala I4,3% 28’3/0

Ns/Nc I 0,9%

Figura 3
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Evaluaciones sobre el desempeno del servicio de aseo urbano domiciliario IIQ

Percepciéon Ciudadana sobre
la calidad del servicio recibido

7. En todas las ciudades participantes en el estudio, la
percepcién positiva supero a la negativa, sin embargo, no
se debe perder de vista la importancia de la porcién de los
consultados que reflejan descontento o insatisfaccion con
los resultados obtenidos de su gestion.

8. Las ciudades mejor evaluadas en términos de calidad
del servicio de Aseo Urbano fueron Porlamar (81,3%) y
Valencia (81,0%), seguidas de San Cristébal (78,8%);
Maracaibo (78,3%) y Caracas (74,2%).

9. Las ciudades peor evaluadas (con mayor proporcién de
respuestas negativas) fueron Barinas (48,3%) y San
Fernando de Apure (45,3%).
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Evaluaciones sobre el desempeno del servicio de aseo urbano domiciliario I

Razones para evaluar positiva
o negativamente el servicio
de aseo urbano

1. Las principales razones por las cuales los consultados
evallan negativamente la calidad del servicio de Aseo
Urbano fueron, en orden descendente: La frecuencia del
camioén no es la que deberia ser (45,2%); la frecuencia de
paso del camién es impredecible (36,1%); el camién nunca
pasa (10,8%); otra (4,2%) y No sabe o No responde(0,5%),
siendo la mas utilizada La frecuencia del camién no es la
que deberia ser, en Valencia (61,8%); la frecuencia del
camion es impredecible en Punto Fijo (47,3%) y el camién
nunca pasa en Ciudad Bolivar (25,6%).
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Evaluaciones sobre el desempeno del servicio de aseo urbano domiciliario ”

Razones para evaluar positiva
o negativamente el servicio
de aseo urbano

2. Por su parte, las razones por las cuales los consultados
evalian positivamente la calidad del servicio de Aseo
Urbano fueron en orden descendente: el camion siempre
pasa (39,5%); el camién siempre pasa los mismos dias a las
mismas horas(30,2%); la frecuencia de paso del camién es
la correcta (22,4%), deposito los desechos de forma
cébmoda (2,7%), otro (4,6%) y No sabe o No responde
(0,8%), siendo la mas utilizada, el camién siempre pasa, en
Porlamar (50,8%); el camién siempre pasa los mismos dias
a las mismas horas en Maracaibo (38,7%), la frecuencia de
paso del camiodn es la correcta en Barinas (35,8%) y otras
opciones menores.
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Evaluaciones sobre el desempeno del servicio de aseo urbano domiciliario m

La frecuencia de recoleccion

- factor condicionante de la
Frecuencia de recoleccion de desechos calidad del servicio.

Todos los dias CISHOY A 3. El cumplimiento oportuno de los planes y programas establecidos

~ en cualquier localidad donde se preste el servicio de Aseo Urbano,
34,0% . 3 .

constituye el enlace clave para el buen desempefio del servicio. Los

8,7% requerimientos en materia de equipamiento y fuerza de trabajo deben

ser acordados entre las autoridades responsables y usuarios del

servicio, teniendo en cuenta entre otros factores, la frecuencia de

Al menos una vez a la semana

Cada quince dias

Casi nunca 2.2% recoleccion.
O, i i
11% 4. De acuerdo a los resultados obtenidos en el procesamiento de la
Ns/Nc 2 3% !nfor.maaon disponible para I.a preparacion d<'e’estfas rl?tas', se puede
inferir tal como lo muestra la Figura 4, una porcion significativa del total
Figura 4: Modalidades aplicadas en la definicién de consultados (46,0%) recibe el servicio con una alta frecuencia de
de frecuencias de recoleccion recoleccién (AFR), mientras que aproximadamente 34% lo recibe una

vez por semana y aproximadamente 20% con una baja frecuencia de
recoleccion — BFR.
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Evaluaciones sobre el desempeno del servicio de aseo urbano domiciliario m

La frecuencia de recoleccion - factor condicionante de la calidad del servicio.

2,8% 0.4%

0.9%

Caracas Maracaibo Valencia Barquisimeto Barcelona _ San Ciudad  Punto  Mérida Porlamar Barinas _ San
Cristébal  Bolivar Fijo Fernando

B Otro [ Ns/Nc

B Todoslosdias [ Almenoslvezporsemana | Cadaquincedias [ Unavezalmes [ Casinunca

Figura S: Modalidades en frecuencias de recoleccion desagregados por ciudad
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La frecuencia de recoleccion
- factor condicionante de la calidad del servicio.

5. Segln los resultados obtenidos, Porlamar se convierte en la ciudad con mayor uso de
modalidades de alta frecuencia de recoleccion (79,1%), seguida de Caracas (67,5%) y Valencia
(65,5%). entre aquellas donde se ofrecen bajas frecuencias de recoleccién destacaron: Maracaibo
(69,9%), Barinas (29,1%), Punto Fijo (62,6%) y San Fernando de Apure (53,8%). Estos resultados
son consistentes con la poca relacién entre la frecuencia de recoleccién aplicaday el desempefio
del servicio, asi como tipo de actividad predominante en las ciudades consideradas.

6. La situacion del servicio donde la frecuencia de recoleccion es una vez por semana o menor se
mantiene como un foco de atencién. Tal como lo muestra la Figura 5, prevalecen ciudades donde
proliferan amenazas sanitarias y ambientales causadas por la “basura” no recolectadas o ubicada
en sitios no autorizados para ello. Entre las ciudades en esta situaciéon se encuentran: Maracaibo

(69,0%), Punto Fijo (62,6%) y San Fernando de Apure (53,8%), entre otras.

7. A este punto cabe insistir en que los resultados hasta ahora presentados pueden reflejar
problemas en materia de operacién del servicio, particularmente en lo que a disefio se refiere.
Altas frecuencias de recoleccién pueden significar sobre-dimensionamientos, que redunden en
mayores costos operativos.




Evaluaciones sobre el desempeno del servicio de aseo urbano domiciliario I

La frecuencia de recoleccion — factor condicionante de la calidad del servicio.

¢Ha variado la frecuencia de paso del camién?
Frecuencia de paso del camion

Modalidad Junio - 2019 Abril - Mayo - 2022

Todos los dias 14,0% 46,0%

Al menos1vez/sem. 53,0% 34,0%
Cada 15 dias 11,0% 8,7%
1vez/mes 7.0% 5.7%
Casi nunca 7,0% 2,2%
Otras Frecuencias 8,0% 11%
No sabe/No contesta - 2,3%

Tabla 1: Modalidades de frecuencia de paso del camion

8. Los resultados muestran un cambio significativo en relacién a la frecuencia de recoleccion. Sin embargo es necesario mantener el
seguimiento a esta situacién para mayor seguridad en su interpretacion.En términos generales los resultados revelan consistencia en la

informacion y al menos en primera instancia “robustez” para soportar el disefio y operacién de un plan de manejo de residuos sélidos en
cualquiera de sus fases operativas.




Evaluaciones sobre el desempeno del servicio de aseo urbano domiciliario m

La frecuencia de recoleccion - factor condicionante de la calidad del servicio.

B de0al0dias ] della20dias | de?2la45dias Mas de 45 dias

Figura 6: Frecuencia de paso - por retardos en el almacenamiento

9. De acuerdo a los resultados obtenidos la ciudad donde el tiempo de paso es menor a10 dias fue Porlamar (82,7%), seguida de
Maracaibo (80,1%), Valencia (79%) y Caracas (76,6%). Otras modalidades se concentran en las que operan con frecuencias de paso
mayores a 45 dias. Destaca que en todas las ciudades participantes se pudo identificar presencia acumulaciones de “basura” incluso en
sitios autorizados o no para ello.
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Conclusiones I 4

0.7%

T

43,5%\
—> 43,5%

10. En opinién de los consultados el
funcionamiento del servicio ha recibido
diferentes calificaciones: (43,5%) ha
mejorado o se ha mantenido igual en
ambos casos; 12,3% considera que ha
empeorado y 0,7 % dice no saber o no

. Ha mejorado contesta.

Ha empeorado

Se ha mantenido igual

7 Ns/Nc

12,3%

Figura 7: Modalidades de funcionamiento
del servicio de aseo urbano ultimos 3 meses
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11. Al revisar los resultados desagregados por ciudad se observan variaciones significativas: Maracaibo fue la ciudad donde los
consultados opinan que el funcionamiento ha mejorado (79,7%); San Fernando de Apure acumulé la mayor proporcién de respuestas de
los que consideran que se han mantenido igual (63,7%); en Barinas, los consultados consideraron que la proporcién 25,8% fue donde
ocurrié como mayor cambio: ha empeorado. Debiéndose destacar que no se observé ninguna tendencia en su comportamiento.

56,2%
531% 50,1% — 52,3% 54.3%
; i 447%  a26% 435% 435%
; 34.2% :
{ 29.7% ;
5 : = 125 ” I 15,0 16 5 2, 3

Caracas Maracaibe  Valencia Barquismeto Barcelona  San Cristébal Ciudad Bolivar Punto Fijo Mérida Porlamar Barinas San Femando Total

B Hamejorado | Haempeorado ] Se ha mantenido igual Ns/Nc

Figura 8: Modalidades de funcionamiento del servicio de aseo urbano Resultados desagregados por ciudad
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Ns/Nc |0,6%

12. Ante las dificultades que representa la
interrupcién del servicio, se quiso conocer Otro . 6,9%

que hacen mientras tanto. Los resultados
indican que 19,1% de los usuarios queman  La colocamos en la via publica/en la acera/ - 12.8%
?

la Basura; 48,1 % la traslada a un botadero en la entrada de la vivienda
cercano; 12,7% pagamos a un camion

Le pagamos a un camién para
para que venga a recogerla; la colocamos

que venga a recogerla

en la via publica/ en la entrada de la

vivienda en la acera. Toda§ gllas Latraslodamios aian botaders 48 1%
representando una amenaza sanitaria y cercano pure
ambiental que no debe perderse de vista. 5

La quemamos - 19,0%

Figura 9: Respuestas ante la consulta:
Qué hace mientras no reciben servicio
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Rostros delos
Servicios Publicos

H#RostrosDel.osServiciosPublicos .




H#RostrosDelL osServiciosPublicos

¢ Qué dicen los ciudadanos en sus
testimonios sobre los servicios publicos?

Nuestra seccién “Rostros de los servicios publicos” recoge
las voces de habitantes de las doce ciudades de
Venezuela que padecen en sus hogares la falta de uno o
varios servicios publicos a la vez, y nos han contado cémo
es su vida cotidiana sin disponer de estos y como hacen
para obtenerlos.

Aqui algunas de sus frases

* "Actualmente hay que cargar agua, desde hace como
cinco meses aproximadamente no llega agua por
tuberias”. Habitante de Ciudad Bolivar.

® “Mi basura la recojo y voy a llevarla a un botadero”.
Habitante de Barcelona.

* "E| gas lo vemos cada dos meses, nos ha tocado cocinar
a lefa”. Habitante de Caracas.

* “El agua llega una vez al mes, un dia completo".
Habitante de Maracaibo.

* "La luz se va todo el tiempo, practicamente a diario”.
Habitante de San Cristobal.

OVSP
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Muchas de las personas entrevistadas han afirmado
que deben emplear gran parte de su tiempo en la
busqueda de servicios como agua o gas, o en llevar los
residuos que se producen en sus viviendas a lugares
alejados ante la falta de recoleccién de desechos.
Otras, han expresado que las fallas en los servicios de
telecomunicaciones afectan significativamente sus
actividades laborales y estudiantiles, asi como la
comunicacion con sus familiares, sin  pasar
desapercibidas las dificultades que suponen las
interrupciones de electricidad.

iLee sus testimonios y conoce cuéles son sus opiniones
sobre los servicios publicos en sus comunidades!
Encuéntralos con la etiqueta:
#RostrosDelLosServiciosPublicos

- Fotografias: OVSP
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Fotos de Inaki Zugasti

www.observatoriovsp.org

O] W @observatoriovsp
W ovsp.info@gmail.com

3 e Observatorio Venezolano de Servicios Piblicos

@QV3F /@ Cd=00) f=7 |




