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e Grado de compensacion que genera el consumo
de productos y servicios

e Grado de compensacion por tipos de consumos
¢ Reclamaciones

* Los sectores mas reclamados por los consumidores

Lo mas importante:

La percepcién del grado de compensa-
cion general por el dinero que se
paga por productos y servicios se
mantiene invariable desde 2003, en que
se dio un modesto salto (de 5,65 a casi
5,8 puntos). Todos los productos y servi-
cios superan el aprobado; destacan
servicios médicos (6,5) y alimentos y
bebidas (6,2), mientras que seguros (5,4)
y vivienda (5,2) siguen siendo los que
menor compensacion generan. Lo més
llamativo es que en este ultimo afo,
vivienda haya pasado de 4,8 a 5,2
puntos. También ha mejorado alimentos y
bebidas (de 5,9 a 6,2). Comparando con
2001, destaca la evolucién de alimentos y
bebidas (de 5,7 a 6,2) y servicios médicos
(de 6 a 6,5), si bien todos los items
mejoran, a pesar de que la sensaciéon
general sobre compensacién del gasto
apenas ha aumentado, en una evolucién
aparentemente contradictoria.

En el afio que ha transcurrido desde la
anterior edicion del Barometro, la
proporcion de ciudadanos que ha
cursado una reclamacion ha crecido
perceptiblemente, al pasar del 17% al

21%. El dato confirma la tendencia de
crecimiento: en 2002, eran el 12%; en
2003, el 16% y en 2005, el 21%. Pero
varia mucho segun la zona: en Galicia
fueron el 15%; en Pais Vasco, Norte Centro
y Centro Sur, el 17%; y en las ciudades de
Madrid y Barcelona, el 28%, casi el doble.

El sector que acapara mas reclama-
ciones es telefonia (31% de las
efectuadas), seguido a distancia por
alimentacion (13%), seguros (9%) y elec-
trodomésticos (7%), suministro de gas,
electricidad, agua (6%), e informatica y
electronica (5%). Respecto de 2004, sélo
crecen las reclamaciones sobre telefonia,
del 25% al 31%.

En cuanto a la solucién que recibieron
los consumidores tras cursar sus
reclamaciones, sélo el 30% de ellos la
calificaron de satisfactoria, mientras

que el 46% se declard insatisfecho y un
21% tildd la resolucion de sélo “regular”.
No mejora la satisfaccion ante la resolu-
cion de las reclamaciones, e incluso
empeora respecto de 2004.
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Grado de compensacion del gasto (%)
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£n general, ¢en qué medida siente Vd. compensado el dinero que paga
con lo que le proporcionan los productos y servicios que compra?
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Evolucién del grado de compensacién del gasto
de diversos productos y servicios (%)
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Grado de compensa-
cion general del gasto

La compensacién percibida por el
dinero que se paga por los produc-
tos y servicios en general se man-
tiene mediocre e invariable desde
2003; no otra cosa puede decirse
de una percepcién que no consigue
acercarse siquiera a los 6 puntos de
media en la poblacién espafiola.

El Unico salto resefiable (a pesar de
su escasa relevancia, ha sido el ma-
yor: de 5,65 a 5,78) se produjo en
2003, pero en 2004 llego la estabi-
lidad y en 2005 la percepcién de
compensacion es 5,77, la misma
que el afio anterior.

El sexo apenas influye en el grado
de compensacion por el gasto, pe-
ro si lo hace la edad: los jévenes
son los que menos se quejan y los
que tienen de 51 a 60 afios, los
que mas (s6lo dan 5,55 puntos a
su sensacion de compensacion por
el gasto). Sin embargo, los mayores
de 60 afios, se muestran un poco
menos insatisfechos (5,78) con lo
que obtienen por su dinero. Por
otra parte, las clases medias son las
que mas compensadas dicen sentir-
se (5,9 puntos) por el dinero que
pagan por productos y servicios,
mientras que los més disconformes
son los consumidores menos
acomodados.

Grado de compensacion del gasto de diversos productos
y servicios (%). Evolucién 2001-2005
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Grado de compensacion del gasto segun sexo, edad y estatus social (%)
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Las zonas en las que los ciudada-
nos méas compensadas se sienten
por lo que pagan por productos y
servicios son Andalucia, Centro
Sur, Norte-Centro y la zona Medi-
terrénea, mientras que Islas Cana-
rias y las areas metropolitanas de
Barcelona y Madrid se ubican

en el extremo contrario. Y no se
observa una influencia clara del
tamario de habitat sobre la valora-
cién del grado de compensacion
al adquirir productos y servicios.

Grado de compensacion del gasto segun zona y tamario de habitat (%)
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Grado de
compensacion por
tipos de consumos

Todos los productos y servicios lo-
gran el aprobado, si bien vivienda,
seguros domésticos y servicios de
comunicaciones son los dmbitos en
los que el consumidor se siente me-
nos compensado por lo que paga.
Los servicios médicos obtienen la
mejor valoracion al respecto, sequi-
dos por alimentos y bebidas y ser-
vicios de hosteleria y restauracion.

En comparacion con los datos del
2004 (y a pesar de que anterior-
mente se haya visto que la sensa-
cién de compensacion en general
no mejoraba ni cambiaba en los
ultimos afios) se observa una ten-
dencia a valorar mas positivamente

la compensacion del gasto. Vivien-
da experimenta la mayor subida en
esta valoracion, al crecer en casi
medio punto (aunque quede en un
insatisfactorio 5,2) la sensacion de
compensacion generada respecto al
afio pasado. También ha mejorado
este Ultimo afo la compensacion
por lo que se paga por alimentos y
bebidas. Si la comparacién se hace
respecto de 2001, se constata la
tendencia al alza en las valoracio-
nes otorgadas. Los productos o ser-
vicios con mayor crecimiento en
este periodo en la sensacion de
compensacion por el gasto que ge-
neran son alimentos y bebidas y
servicios médicos.

El tnico consumo en el que la sen-
sacion de compensacion del gasto
referida por los hombres es mayor

que la de las mujeres es el de ali-
mentos y bebidas. En todos los
productos y servicios, el maximo
grado de compensacion se ve en
el grupo de usuarios que pertene-
cen al estatus medio.

Los jévenes de 14 a 20 afios son
los que mas compensados se
sienten por lo que pagan por
alimentos y bebidas, servicios de
comunicaciones y servicios de hos-
telerfa y restauracion. Los mayores
de 60 afios son los que menos se
quejan de la carestia de la vivien-
da, y los que més, naturalmente,
los que tienen edad de comprar
una: los de 21 a 40 afios. Los més
mayores hacen la valoracién eco-
némica més positiva de los servi-
cios médicos.

Grado de compensacion del gasto de diversos productos y servicios segoun edad (%)
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Los usuarios que viven la zona Nor-
te Centro son los que mas compen-
sados se sienten en todos los tipos
de consumo, salvo en servicios mé-
dicos, donde los navarros son lide-
res en satisfaccion. Y la zona donde
menos compensada se siente la ciu-
dadania por el precio de la vivien-
da es en Pais Vasco. Los gastos
ocasionados por los servicios de co-
municaciones ven su peor valora-
cién en Galicia. Y los niveles mas
bajos de compensacién respecto a
los servicios de hosteleria y restau-
racién y a los seguros domésticos
estan en Islas Canarias.

Grado de conpensacion del gasto de diversos productos y servicios segun zona geografica (%)
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Reclamaciones

Con independencia de la valoracion
que se conceda al hecho de la re-
clamacion (;un aumento de ellas
debe interpretarse como una mejo-
ra de la situacién o como un empe-
oramiento?), efectuarla es un
derecho del consumidor y es ya lu-
gar comun que las reclamaciones
ejercen un efecto positivo en la
competitividad tanto de empresas
como Administracion, en la medida
que aportan valiosa informacién a
estas y que atenderlas adecuada-
mente es un elemento diferencia-
dor més de las auténticamente
orientadas hacia el cliente o ciuda-
dano. Ademaés, una reclamacion
cursada y bien atendida por la enti-
dad reclamada (en ocasiones, inclu-
so cuando la resolucién no es
satisfactoria), tiende a mejorar la
satisfaccion de los usuarios y a

reducir la frustracion generada por
un acto de consumo tan deficiente
que merece una reclamacion for-
mal. Este Bardmetro, asi, considera
francamente positivo que los consu-
midores se animen cada vez en ma-
yor medida a cursar reclamaciones,
porque ello evidencia un mayor
compromiso con la mejora de la
sociedad y una mayor conviccion
en que intervenir en el sistema
como agente activo reporta mas
ventajas que inconvenientes.

En definitiva, pensamos que el con-
sumidor que reclama cuando consi-
dera que debe hacerlo es un
ciudadano més integrado en la so-
ciedad, més maduro como usuario,
mas exigente con lo que recibe a
cambio de su dinero, mas partici-
pativo en las cosas que le afectan,
al menos como ciudadano consu-
midor y usuario.

Evolucioén de las reclamaciones (%)

aios

2002 2003 2004 2005

Barémetro del consumidor 2905




Es por ello que interesa, y mucho, del 17% del afo pasado al 21% Es en las edades de 21 a 40 afios

conocer y analizar en qué medida de este 2005. Ademads, este creci- donde mas habituales son las recla-
se ejerce este derecho a reclamar, o miento no es sino la confirmacion maciones (casi llegan al 30% los
lo que es lo mismo, en qué medida  de una tendencia sostenida afio que han reclamado).
tienen confianza los consumidores tras ano, desde 2002.
- y consideran que los instrumentos Galicia es la zona geogréfica donde
- puestos a su disposicién para de- Como viene siendo habitual, los menos reclamaciones se realizan
fender sus intereses funcionan co- hombres han realizado mas recla- (15%), pero tampoco se formalizan
rrectamente. maciones que las mujeres este Ulti- muchas en Pais Vasco, Norte
mo afo, y es mas habitual que lo Centro y Centro Sur. En el extremo
Lo mas relevante, y positivo, es hagan los ciudadanos de clases contrario se sitdan las reas metro-
que la proporcién de ciudadanos muy acomodadas (29% ha recla- politanas de Madrid y Barcelona,
que en los dltimos doce meses ha mado) que los de economia més donde un 28% de los consumidores
cursado alguna reclamacion ha au- modesta (solo o ha hecho el 15%). ha efectuado alguna reclamacion.

mentado notablemente, al pasar
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Los sectores
mas reclamados
por los consumidores

Las companiias proveedoras de ser-
vicios telefonicos lideran el ranking,
al reunir el 31% de las reclamacio-
nes efectuadas por los usuarios en
el dltimo afo. En segundo lugar,
pero a importante distancia, se si-
tla el sector de la alimentacién,
con un 13%. Le sigue el sector de

“¢De qué productos o servicios ha realizado Vd. reclamaciones?” (%)

Teléfono (fijo o mavil)
Alimentacidn en general
Seguros

Serv. reparacion de

31
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Suministro de gas, luz, agua, etc.
Productos informaticos y electrdnica
Servicios médicos

Serv. reparacidn hogar (albaiileria, etc.)
Ropa y calzado

Internet

Art. de ocio (CD's, ibros, videojuegos, etc.)
Servicios bancarios

Vivienda

Transporte de viajeros

Viajes

Automdvil

Mobiliario

Art. para el hogar: menaje, muebles...
Servicios reparacion de automovil
Productos de aseo personal
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seguros, con un 9%. Estos sectores,
junto con el de electrodomésticos
(venta y reparacion) concentran el
67% de las reclamaciones totales.
En el suministro de energia, luz,
gas y agua, el nivel de reclamacio-
nes, sin llegar al nivel de los
sectores anteriormente citados se
duplica en este Gltimo afio: pasa
del 3,3% al 6,2%.

Centrandonos en los sectores en
donde se concentran el mayor nu-
mero de reclamaciones, la tenden-
cia general por la que los hombres
reclaman més que las mujeres, se
mantiene en la telefonia. Sin em-
bargo, en reparacion de electrodo-
mésticos, seguros y alimentacion,
las mujeres reclaman mas.

De los sectores con més reclamacio-
nes, solo en el telefénico se mantie-
ne la pauta general: a mayor nivel
de estatus mayor nimero de recla-
maciones. De hecho en los sectores
de reparacion y venta de electrodo-
mésticos la tendencia es la contra-
ria: més reclamaciones en los
estatus bajos.

La edad no parece influye significati-
vamente respecto al nivel de recla-
maciones en diferentes servicios, si
bien se comprueba, que los usuarios
jovenes se sitian por encima de la
media en reclamaciones a servicios
telefénicos y que los mayores de 60
afios son més proclives a reclamar
en temas de alimentacion.

La mayor proporcion de reclama-
ciones sobre seguros y servicios
bancarios se da entre los usuarios
de 51 a 60 afos. Y en el segmento
més joven se concentran las recla-

maciones sobre productos informa-
ticos y electronicos, Internet o
articulos de ocio como cedés o
videojuegos.

Las reclamaciones a operadoras de
telefonia son las de mayor peso en
todas las zonas excepto en Pais Vas-
co y (muy particularmente) en Na-
varra, donde son superadas por las
generadas por productos de alimen-
tacion. En Centro Sur y Pais Vasco,

las reclamaciones sobre seguros
son més frecuentes que en otras zo-
nas; en Galicia y Navarra apenas las
hay sobre electrodomésticos; las re-
alizadas sobre el suministro de gas
son més frecuentes en Andalucia y
Area Metropolitana de Barcelona,
mientras que las reclamaciones
relacionadas con reparaciones del
hogar tienen mayor incidencia en
Navarra, y las vinculadas a ropa y
calzado, en Pais Vasco.

Productos de los que se han realizado reclamaciones segin zona geografica (%)
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En las localidades con mayor nime-
ro de habitantes y en las capitales
de provincia se registra la mayor
proporcién de reclamaciones efec-
tuadas sobre telefonia, mientras que
en las menos pobladas son més fre-
cuentes las reclamaciones sobre ali-
mentacién. En las que tienen mas
de 200.000 habitantes se producen
muchas reclamaciones sobre segu-
ros (18%) y es también en estas
grandes urbes donde se registra el
mayor nimero de reclamaciones so-
bre suministro de electricidad, gas o
agua, y sobre automdvil y articulos
para el hogar, y con una apreciable
diferencia respecto a los demés ta-
mafios de habitat.

Solucion de reclamaciones

¢Y la solucién a esta reclamaciéon fue...?

Muy satistactoria @
Bastante satisfactoria
Regular
Poco satisfactoria
Nada satisfactoria
Ns/Ne

14%
16%
21%
%
35%

3%

¢Fue satisfactoria
la resolucion
de la reclamacion?

Obviamente, son muchos los usua-
rios que no reclaman por evitarse las
gestiones y la dedicacion que fre-
cuentemente supone, pero también
los habré que, a pesar de tener mo-
tivos para hacerlo, no acostumbran
reclamar por otra razén: el temor a
no verse adecuadamente atendidos
en primer lugar, y en segundo, a no
conseguir una solucion al problema
causado por la mala prestacién de
un servicio o por un producto que
no cumple las expectativas. Es por
ello procedente saber qué ocurrid
con las reclamaciones que se efec-
tuaron este Ultimo afo. Adelanté-
moslo: la situacion es poco
alentadora y, en cierta medida, ex-
plica la renuencia de los consumido-
res a ejercer su derecho a reclamar.
Sélo una de cada tres personas (el
30%) que cursaron una reclamacion
quedaron satisfechas con la solucién
que se les ofrecio, proporcién menor
a la de quienes definieron la res-
puesta recibida como insatisfactoria
(el 46%%). Ademaés, un amplio nu-
mero de reclamantes (el 21%) dije-
ron que su nivel de satisfaccion fue
ni bien ni mal, es decir, “regular”.

Y la evolucién desde 2002 tampoco
invita al optimismo: la secuencia de
32%-37%-34%-30% de resoluciones
satisfactorias a las reclamaciones en
los afios 2002, 2003, 2004 y 2005
indica que las empresas y Adminis-
traciones reclamadas no hacen lo su-
ficiente para atender adecuadamente
las quejas y reclamaciones de los
consumidores ni para responderlas
teniendo en cuenta sus expectativas.

Las mujeres y los més jovenes
refieren una experiencia mas satis-
factoria respecto de la solucién
recibida a su reclamacion, y la pro-
porcién de consumidores que que-
daron satisfechos con su resolucion
disminuye ostensiblemente confor-
me aumenta su edad, pero sélo has-
ta cuando llega a los 40 afos.

A partir de esta edad, vuelve a cre-
cer el grado de satisfaccion. Asi, los
mas jovenes recibieron una solucién
positiva en el 49% de las reclama-
ciones efectuadas y quienes superan
los 60 afos en el 43%, en ambos
casos notablemente por encima de
la media, que, recordemos, es del
30%. El estatus socio-econémico
también influye en la valoracion de
la respuesta recibida a las reclama-
ciones: en el alto, sdlo el 25% de
los encuestados dice sentirse conten-
to con ella, en el medio, el 33% y
en el bajo, el 35%. Por tanto, la sa-
tisfaccion aumenta conforme dismi-
nuye el estatus del consumidor.

Las zonas geogréficas en las que la
respuesta recibida a las reclamacio-
nes de consumo genera mas satis-
faccion es, con casi la mitad de los
encuestados satisfechos, Navarra, se-
guida de Pais Vasco, y ya a cierta
distancia, Galicia. Entre las demas
zonas geogréficas, no existen ape-
nas diferencias. También influye el
tamario de la localidad en que resi-
de el reclamante: en las ciudades
mas pobladas, sélo un 14% de los
entrevistados se declara satisfecho,
mientras que los municipios con
mayor proporcién de consumidores
satisfechos con lo que les depard su
reclamacion (el 37%) son los que
tienen més de 10.000 y menos de
50.000 habitantes.

Solucién de reclamaciones (%). Evolucién 2002-2005
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La solucién de reclamaciones segun zona y tamano de habitat (%)
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