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OBJETIVO DEL ESTUDIO, CONTENIDOS Y DATOS DEL TRABAJO DE CAMPO

1. INTRODUCCION: OBJETIVO DEL ESTUDIO,
CONTENIDOS Y DATOS DEL TRABAJO DE CAMPO

Objetivo del Estudio

Este estudio es una de las actuaciones previstas en el programa: “Creacion de una Red de agentes
de consumo para la mejora de la posicion de los colectivos especialmente desprotegidos y
de los consumidores de mayor edad”; el cual intenta paliar los graves e importantes problemas
que se han producido a consecuencia de la actual crisis econémica y financiera, y que han afectado
a todos los consumidores espanoles; pero especialmente a algunos colectivos y grupos de consu-
midores que se encuentran, por especiales condiciones sociales y/o econémicas, en una situacion
de inferioridad y desproteccion, lo que produce que estén sufriendo con mas intensidad los azotes
de un sistema de consumo que es mas hostil con los mas débiles y necesitados.

Con el presente Estudio se pretende conocer la situacién actual y los principales problemas de con-
sumo de los consumidores de mayor edad y de los colectivos de consumidores en situaciéon de es-
pecial desproteccion por causas socioecondmicas, tales como desempleados, inmigrantes o
jovenes. En él se informa del nivel formativo, principales gastos, capacidad de ahorro, gestion de
recursos econdémicos, reaccion ante el abuso y predisposicién a participar en actividades de con-
sumo, de los componentes de estos diversos colectivos. El objetivo es, por tanto, identificar los
problemas, los riegos principales y las actitudes en materia de consumo de los consumidores
de mayor edad y de los colectivos de consumidores especialmente desprotegidos.

Para poder reunir todos los datos, cuantitativos y cualitativos necesarios, se desarrollo el Cuestio-
nario que figura en el Anexo del presente documento, y que ha sido la base de trabajo de campo
realizado. En este Cuestionario, junto con los datos objetivos sobre problemas de endeudamiento,
ingresos, ahorros, deudas contraidas, etc., se han incluido otras preguntas que intentaban conocer
los sectores de consumo con mas problemas, conductas en caso de abuso, y opiniones subjetivas
sobre la publicidad y participacion en actividades de consumo.

En todo el proceso de disefo y desarrollo del Estudio se ha tenido en cuenta que nuestro objetivo
era llevar cabo un trabajo socialmente util, que permita conocer la realidad de los problemas con
los que se encuentran los componentes de estos colectivos especialmente desprotegidos. Por ello
y en consecuencia en la exposicion y analisis de datos nos centraremos especialmente en aquellos
que consideramos mas relevante desde este punto de vista.

En el mismo sentido hay que indicar que, aunque se han analizado las posibles correlaciones entre
las variables personales que aparecen al comienzo del cuestionario (edad, género, situacion laboral,
nivel de estudios, etc.) y las distribuciones de respuestas de los otros aparatados de los cuestiona-
rios, solamente haremos referencia a estas correlaciones cuando han resultado significativas, mas
alla de su valor estadistico. No obstante la importancia y amplitud de estos datos permitirian llevar
a cabo, en un futuro, para fines de investigacion, otro tipo de analisis.
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OBJETIVO DEL ESTUDIO, CONTENIDOS Y DATOS DEL TRABAJO DE CAMPO

Contenido y Estructura del Estudio

En los apartados de este Estudio, salvo los dos primeros de introduccién y datos personales, se re-
cogen y analizan los datos obtenidos para cada uno de los cuatro colectivos objeto de estudio, si-
guiendo , en lo esencial, el orden en que aparecen cada enunciado en el cuestionario.

Por ello empezamos, en el proximo Apartado 2 describiendo los datos personales y de situacion
de quiénes componen la muestra: edad, sexo, nivel de estudio, situacién laboral, etc.). En el cues-
tionario se han incluido también datos de la provincia de residencia. Por ello, aunque este Estudio
tiene como universo poblacional de referencia la poblacién general de Espana, podria accederse tam-
bién a datos parciales en ambitos territoriales mas reducidos.

A continuacidn, en los cuatro siguientes apartados, se recogen los datos de los cuatro colectivo es-
pecialmente desprotegidos objeto de estudio:

e En el Apartado 3 se recogen los datos sobre el colectivo de los consumidores de mayor edad.
e En el Apartado 4 se recogen los datos sobre el colectivo de los consumidores de menor edad.

e En el Apartado 5 se recogen los datos sobre el colectivo de ciudadanos en situacion de
desempleo.

e En el Apartado 6 se recogen los datos sobre el colectivo de ciudadanos inmigrantes.

El orden en que se presentan los datos en los cuatro anteriores apartados, como ya se ha comentado
previamente, es el marcado por el establecido en el cuestionario. Se comienza exponiendo, los pro-
blemas de endeudamiento, el nivel de ingresos, la capacidad y forma de gestion de los ahorros y de
las deudas; se continua informando de como se afrontan los grandes desembolsos y la necesidad de
fondos, asi como cudles son los sectores de consumo de mayor problema; siguiendo por los habitos
de compra por Internet y de lectura de contratos y condiciones de compra, para terminar con la con-
ducta en caso de hacer reclamaciones y la actitud respecto a las asociaciones de consumidores y la
colaboracion activa en ellas.

En el Apartado 7 se resumen los datos mas relevantes del Estudio y en el Apartado 8 se recogen
las propuestas de medidas de actuacidén que consideramos mas conveniente para corregir los pro-
blemas detectados. Estas propuesta se fundamentan, por tanto, en la realidad que ha quedado refle-
jada en el Estudio, puesto que consideramos que ninguna medida politica ni social puede ser acertada
si no parte de una informacion real sobre la situacion sobre la que quiere incidir.

Al final de este Estudio, se incluyen los ANEXOS, con los cuadros de datos de todas las respuestas
al cuestionario, asi como el modelo de dicho cuestionario.

Para hacer mas clara la exposicion, las principales referencias textuales de los enunciados las reco-
gemos en negrita. Por otro lado, para facilitar la lectura y compresién del texto, se emplea la referencia
a “los consumidores” para englobar los datos, andlisis o0 comentarios que afectan conjuntamente a
los hombres y las mujeres. En los casos en los que se ha considerado necesario hacen diferencias
por género, se utilizaran las expresiones “hombres” o “mujeres”

Por ultimo indicar que aunque los porcentajes aparecen en los cuadros y graficos, en la mayorias de
los casos, con un decimal, en el texto explicativo, para facilitar su lectura, hemos redondeado al alza
o la baja, segun procedia, dichos decimales.
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OBJETIVO DEL ESTUDIO, CONTENIDOS Y DATOS DEL TRABAJO DE CAMPO

Datos de la muestra y del trabajo de campo

En atencidn a la finalidad del estudio, se ha hecho un marcado esfuerzo para trabajar con una muestra
que, ademas de ser suficientemente amplia y representativa de la poblacién general de referencia, in-
cluyera un numero suficientemente significativo de personas que estuvieran incluidas en los cuatro
colectivos de consumidores desprotegidos, objeto de estudio: mayores de edad, menores de edad,
desempleados e inmigrantes.

Con este fin se ha determinado, previamente, que el procedimiento mas adecuado de recogida de
datos era la realizacion de encuestas telefonicas; por ello se efectuaron 2000 entrevistas telefonicas.

No obstante, no puede descartarse que exista algun tipo de sesgo, como puede existir en cualquier
trabajo de campo de este tipo, ya que la toma de datos telefonica es una técnica que sesga a todos
aquellos componentes de la poblacién que no disponen de linea telefénica, e impide predeterminar
las caracteristicas de la persona entrevistada.

Teniendo en cuenta lo anterior, los datos técnicos del Estudio realizado son los siguientes:
« Ambito: Espafia
e Universo: Poblacion Adulta, mayor de 18 anos y residentes en Espana
e Distribucién: Estratificada por género, edad y residencia.
e Muestra: 2000 personas de todas las comunidades de Espana.
e Margen tedrico de error: +/- 5% para un nivel de confianza del 95%.
e Hipdtesis P=Q=50%

¢ Realizacion del trabajo de campo: Tercer Trimestre 2014
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COLECTIVO DE LOS CONSUMIDORES DE MAYOR EDAD

2. COLECTIVO DE LOS CONSUMIDORES DE MAYOR
EDAD

Una de las cuestiones de mayor preocupacion en materia de consumo financiero en los ultimos afnos
ha sido el del ahorro, topandose con diversos escandalos de fraudes y colocacion masiva de produc-
tos toxicos y complejos. Este conflicto social ha tenido impregnacion en todo tipo de perfiles sociales,
pero con un predominante sesgo de elevada edad, debido a que disponen de ahorros de toda una
vida y también a que son “diana” en la colocacién de productos financieros para este hecho.

Respecto a la encuesta realizada, indica la existencia de una cifra elevada, algo mas de un tercio
(85%), que reconoce no poder ahorrar nada cada mes, seguido por un 12% el que ahorra menos de
100 Euros. Este nivel de ahorro bajo o nulo supone casi la mitad de la poblacién mayor.

En el otro lado de la situacion si que existe un relevante 42% que indica poder ahorrar mensualmente
entre 300 y 600 Euros. Esta brecha entre los que pueden ahorrar y los que no o muy poco puede de-
berse a circunstancias familiares que determinen la exposicion mayor o menor al gasto corriente.

Como cifras testimoniales ninguno de los encuestados de mas 60 afios ahorra mas de 2000 Euros al
mes, y un 2% entre 600 y 1000 Euros, siendo por tanto casos sumamente raros.

Capacidad de ahorro mensual

Noahomonadaal |
mes

Merosce100€ [ |12%
Entre 100y200€ [ |9%

Entre 200y 600€ | 42%

Ertre6m0y 1000€ [ 2%

Un dato destacable es que, a pesar de la edad, mas de un tercio de los ciudadanos de mayor
edad (35%) indica no disponer de ningun tipo de ahorro.

Referente a las opciones preferidas para gestionar los ahorros, una cuarta parte de nuestros mayo-
res desconfia de los productos financieros de ahorro, cifra que proviene de un nada desdefiable
13% que manifestod preferir guardar sus ahorros en casa y un 11% que los deja en su cuenta corriente
sin ningun tipo de producto. Seguido de ello un 7% dijo que prefiere organizarse su propia cartera de
depdsitos y productos rentables. Sélo un 3% se deja aconsejar por su gestor bancario.
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COLECTIVO DE LOS CONSUMIDORES DE MAYOR EDAD

Como opcidn valorada positivamente por casi un tercio de las personas mayores encuestadas va-
loraria positivamente la existencia de figuras independientes para decidir el destino de sus aho-
rros, que genere confianza al margen de la habitual venta y colocacién masiva de productos de ahorro
por parte de la banca.

Opciones parainvertir ahorros mensuales

No tengo shorras | | 35%

Los guardoenmicasa [ |13%

Los ddoenmicuertacomierte [ |11%

e dejo aconsejar por mi gestor -
bancaio D e

Yoorgarzomi propia cartera con
depdsitos v aros productos rentzbles - Lo,

Acudo a expertos independientes 1%

Respecto al endeudamiento, casi la mitad de los consumidores de mayor edad (44 %) manifesté que
no tenia deudas en la actualidad. Por otra parte existe un 23% los que indicaron tenerlas menores de
10.000 y un 19% pequefnas deudas de forma puntual. Un 14% tiene deudas contraidas por un im-
porte mayor a los 10.000 Euros.

Deudas contraidas

No 44%

Si, pero sonmuy
purbuses

19%

Si, pero de mencs

ce 10.000€ s

Si, perodemsas ce
10000 €

14%
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COLECTIVO DE LOS CONSUMIDORES DE MAYOR EDAD

Casi la mitad de nuestros mayores, el 44% indican tener dificultades para el pago de sus deudas, pro-
vocandoles un importante control del gasto por este motivo. A esta situacidén se sumaria un 10% que
puntualmente tiene problemas para el pago de sus deudas y un 3% que indica que todos los meses
se encuentra en numeros rojos. Por lo tanto la cifra de mayores con esfuerzo o problemas para el
pago de sus deudas suma un 56% de los encuestados.

De nuevo, en la otra orilla se encontraria casi la otra mitad (43%) de os mayores que indican no sufrir
esfuerzos con problemas de pago y por tanto disponen de una capacidad de ahorro a final de mes.

Problemas para pagar deudas

No, ademés, suelo shorrar cadames I |43%
No, auncuellego muyjustoy tengo oue | | 4%
cortrolar mucho mis gastos

Si, pero en momentos purtuses :I 10%

Si, tods o casi todos los meses estoy Da%
en nimeras rgos

Respecto a qué hacer en caso de necesidad de desembolsos importantes en su economia doméstica,
y como veremos en el resto de grupos, es predominante el peso de los encuestados que prefieren
ahorrar primero y acudir a préstamos personales en segundo lugar. El rechazo a vivir a crédito es
una pauta repetida, pero cabe senalar que una cuarta parte de las personas de mayor edad reco-
noce tener que recurrir a préstamos en caso de desembolsos relevantes, por lo que el endeu-
damiento y sus riesgos sigue existiendo entre el colectivo.

En caso de tener que hacer algun desembolso grande
para comprar algo ; qué hace?

Ahomo primero, v
hastagenolo
7%
jueco pagar
entero no compro
Ahomo primeroy
recunoa i
préstamos sino 6%
puedo pagar todo

Recunoa

0,
préstamos 2%
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COLECTIVO DE LOS CONSUMIDORES DE MAYOR EDAD

En caso de necesitar dinero, casi dos terceras partes de los ciudadanos mayores de 60 afos (62%)
recurren a solicitar un préstamo bancario en caso de necesitar dinero, el 20% utiliza su tarjeta de
crédito, el 10% se lo pide a su familia'y el 4% recurre a un crédito al consumo. Tan solo un 3% acude
a un prestamista y un 1% a amigos.

En caso de necesitar dinero ;a donde suele recurrir?

Aunfamiliar [__]10%
Aunamigo [ 1%

Alatanetadecrédito [ |20%

Pide un préstamo bancario | |62%

Recurro a prestamistas privados .?A:

Crédito a cornsumo (paoo a plazos con E 4%
préstamo enel comercio)

El sector de consumo en el que mas problemas han tenido los consumidores de mayor edad es
en el de las telecomunicaciones, ya que un 62% dijo haberlos tenido. Los siguientes sectores son el
financiero (17%) y el energético (15%). En el sector del transporte un 7% ha tenido problemas.

ZEn qué sector del consumo ha tenido mayores problemas?

Telecomunicaciones 62%
Ererga 15%
Sector financiero 16%
Trarnsporte T%
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COLECTIVO DE LOS CONSUMIDORES DE MAYOR EDAD

Casi tres cuartas partes de los consumidores de mayor edad (74%), indican que leen el contrato y re-
pasan las condiciones cuando contratan algun producto o servicio, el 19% en ocasiones, depen-
diendo del producto y de la empresa comercializadora, y un 8% nunca lo hace.

La lectura o disposicion del contrato de compra o servicio no tiene relacién directa con su entendi-
miento por parte de los consumidores, ni tampoco de su cumplimiento o equilibrio por parte de la
empresa. Es destacable la tendencia a la no lectura de los contratos dependiendo del producto o em-
presa, por lo que entre las personas mayores sigue siendo importante la sensacién de la con-
fianza como elemento determinante para la contratacion.

Cuando contrata algun producto o setvicio, ;lee
bien el contrato y repasa todas las condiciones?

No, nuca :|3%

En ccasianes, cependendode
procucto v de la empresa 19%
comercialz adara

Si, siempre 74%

Respecto a la compra por internet, los
riesgos o vulnerabilidades son menores
por el escaso peso en el uso de las nuevas

tecnologias para pautas de consumo entre ¢ Como suele reaccionar ante un abuso en materia

mayores de 60 afios, siendo cifras testi- de consumo?
moniales.
. Des 3 | i
Ante un abuso en materia de consumo, R e 63%
destaca una cifra extraordinariamente re-
sefiable: una gran mayoria de las perso- Cm&égﬁnrgmfgé ﬁ;nmi |:|13%
nas mayores (63%) sehala desconocer
como reclamar sus derechos, cifra que Suelo reclamar, depende ol importe D‘%
se suma a un 13% manifestoé que creen 0 pequicio
que reclamar no sirve para nada. Por

o T . Siempre reclamo arte cusouier
otra parte un 20% si indica que siempre wireracién de mis derechos

reclama ante cualquier vulneraciéon de sus
derechos y un 4% que suele reclamar, de-
pendiendo del importe o perjuicio.

20%
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COLECTIVO DE LOS CONSUMIDORES DE MAYOR EDAD

Casi tres cuartas partes de los consumidores de mayor edad (73%) manifiestan que nunca
han rellenado una hoja de reclamaciones, y sélo un 21% responden que si lo ha hecho y lo suele
hacer. Cabe destacar otra cifra que, aunque es relativamente baja, repunta especialmente en este
colectivo respecto al comun de los consumidores, y es que un relevante 7% de personas mayores
indican que a pesar de haber intentado rellenar una hoja de reclamaciones, en el comercio no
se la han facilitado.

¢Sabe rellenar una hoja de reclamaciones?

No, runcahe
rellenado ninguna o

Loheirtertado,
peroenel
COMErcio no me
ha sico facilitada

7%

Si, suelo hacerlo 21%

Ante la necesidad de hacer una reclama-
< . . 0 i
cion en materia de consumo, el 76% reos En caso de tener que hacer una reclamacion en
ponde que la ha.ce. ,el mismo, un 19% materia de consumo ;a quién acude?
acude a una asociacién de consumo y un
6% recurre a un abogado. Si estas cifras

se combinan con la anterior de tres cuartas ﬁm?n“c?g’ 76%
partes que reconocen no saber rellenar
una hoja de reclamacién da como resul- ‘
. . AunaAsociacion
tado que ni conocen como reclamar ni dis- de Consumidores 19%
ponen de informacién de donde recurrir como ADICAE
para ser defendidos, generando una situa-
cion de especial vulnerabilidad en térmi- Aun 2bogach :|5%

nos generales en este colectivo.
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COLECTIVO DE LOS CONSUMIDORES DE MAYOR EDAD

Preguntados sobre si la publicidad, dos tercios de las personas mayores reconocen que es enganosa
insuficiente y poco clara (68%), hecho comun al resto de grupos. Pero destaca con un peso muy
grande que mas de una cuarta parte de las personas mayores no se plantean una posicion critica
sobre la publicidad que reciben.

¢Piensa que la publicidad de las empresas es
clara, suficiente, objetivay no engahosa?

Si D4%

No

68%

Nuncame lo

hakia planteaco

27%

Preguntados sobre actitudes, es in-
dicable senalar que puede existir
un importante potencial de acti-
vismo entre las personas mayo-
res para colaborar en actividades
de consumo que beneficien a su
comunidad, ya que casi la mitad de
estos consumidores (46%) a pesar
de desconocer esas actividades
responden que colaborarian en
ellas, y por otra parte un 15% ya in-

¢Qué opina de colaborar activamente en
actividades de consumo que beneficiarian a los
consumidores?

Yacolaboro de maneramuy activa

— 15%

Desconozco las actividades ce |

: 46%
dica que colabora de manera muy consumo, pero calsbarariaenelias
activa en ellas. _
Cren cue sonnecesarnias pero no
; = daboraiaenellas | i
Por otro lado existe una resefable e
actitud pasiva casi un tercio que a
pesar de reconocer que las activi- Creo gUeno son necesarias |:|9%
dades de consumo son necesarias,
no colaboraria en ellas. Por ultimo
tan solo un 9% piensa que no son
necesarias en ningun modo.
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COLECTIVO DE LOS CONSUMIDORES DE MAYOR EDAD

Derivado de esta pregunta, mas de tres de cada cuatro mayores (77%) sefialan que podrian llegar
a participar en algun colectivo o asociacion de consumidores, si tuvieran mas informacion de
como hacerlo, y solamente un 9% no participaria, pues cree que no son Utiles.

¢Estaria dispuesto a participar en algun colectivo
0 asociacion de consumidores?

Si, va formo perte

14%
deellas

Participaria si
tviera mas
iformacionde
comohzacerio

7%

No participaria,
creo cue no son 9%
Ltiles
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COLECTIVO DE LOS CONSUMIDORES DE MENOR EDAD

3. COLECTIVO DE LOS CONSUMIDORES DE MENOR
EDAD

El aspecto mas predominante entre la poblacién joven es su baja capacidad de ahorro, hecho que
condicionara otra serie de situaciones y actitudes frente al consumo. Preguntados sobre nivel de aho-
rro, dos de cada tres consumidores jovenes (65%) indica no poder ahorrar nada al mes, seguido de
un 24% que lo hace en menos de 100 Euros. Por tanto casi el 90% de los jovenes indican tener
una capacidad nula o baja de ahorro.

Tan solo un 10% puede ahorrar entre 100 y 300 Euros mensuales y un testimonial 1% lo hace en mas
de 300 Euros.

¢ Cual es su capacidad de ahorro mensual?

No ahorro nada al mes | p5%

Menosde 100€ [ J24%

Enre 100y 300€ [ Jo%

Entre 300 y 600 € [1%

Entre 600y 1000€ [%

Consultados sobre donde como gestionar ¢ Acudles de las siguientes opciones recurre para
sus ahorros, del tercio de los jovenes que invertir sus ahorros?

sefala que puede ahorrar, en su mayoria

indican la casi nula disposicién a la contra- No tengo ahomos | | 65%
tacion de productos financieros. La cifra de

los que acudirian a su gestor bancario para Losguardoenmicasa [ |17%

gestionar su ahorro es cero y el recurrir a

expertos independientes casi testimonial, Los dejo en mi cuenta corriente [ ]17%

por lo que sefialan que prefieren guardar

los ahorros en una cuenta corriente o en su MELRO 8 BTENE: | iy

casa (17%). independientes
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COLECTIVO DE LOS CONSUMIDORES DE MENOR EDAD

Una gran mayoria de los consumidores jovenes (84 %) manifestd que no tenia deudas en la actualidad,
siendo un 5% los que dijeron que las tenia por un importe menor a los 1000 Euros o de forma puntual.
Un 6% tiene deudas contraidas por un importe mayor a los 10.000 Euros.

;Tiene deudas contraidas?

NO 84%

Si, pero son muy puntuales |:| 5%

Si, pero de menos de 10.000€ []5%

Si, pero de més de 10.000€ [ 6%

El 86% de los menores de 36 afos destaca que sblo puede hacer frente a sus deudas sélo a través
de una fuerte restriccion y control de gastos, llegando justos a fin de mes.

Es de resefiar que mas de un 12% de los consumidores mas jovenes tienen ya dificultades serias
para el pago de las deudas, situandoles en numeros rojos a final de mes.

ZAlguna vez hatenido problemas para pagar sus
deudas?

No, ademas, suelo ahorrar cada

mes ] -

No, aungue llego muy justo y tengo
gue controlar mucho mis gastos

6%

Si, pero en momertos puntuales || 10%

Si, todos o casi todos 10s meses

. ] I]:z%
estﬂy’ En NUmeros rGJUS
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COLECTIVO DE LOS CONSUMIDORES DE MENOR EDAD

Preguntados sobre la posibilidad de tener que realizar un desembolso grande para comprar algo
casi un tercio de los consumidores de menor edad indican que recurriria a prestamos personales
en primer lugar. A ello se suma que otro 59% a pesar de preferir ahorrar primero, no descarta
que en segundo lugar pueda recurrir al crédito. Unicamente un 10% de los jévenes indican que
no realizaria una compra importante si no tienen todo el importe ahorrado previamente.

En caso de tener que hacer algin desembols o grande
para comprar algo ;qué hace?

Ahorro primero, y hasta que no o

puedo pagar entero no compro 10%

Ahorro primero y recurro a

préstamos si no puedo pagar todo 2%

Recurro a préstamos 31%

El 59% de los ciudadanos menores de 36 anos recurriria a solicitar un préstamo bancario en caso
de necesitar dinero, el 19% utiliza su tarjeta de crédito, el 15% se lo pide a su familiay el 3% acude
a un prestamista privado. Tan solo un 2% recurre a un crédito al consumo o0 a amigos.

En caso de necesitar dinero ;a donde suele recurrir?
Aunfamiliar [ ]15%
Aunamigo []2%

Alatarjetacdecrédio [ |19%

Pide un préstamo bancario | | 59%

Recurro a prestamistas privados [l 3%

Crédito al consumo (pago a plazos

| 9o
con préstamn en el comercio) 2,6

Estudio sobre la situacién de los consumidores de los colectivos especialmente desprotegidos y de los consumidores de mayor edad -19 -



COLECTIVO DE LOS CONSUMIDORES DE MENOR EDAD

El sector de consumo en el que mas problemas han tenido los consumidores de menor
edad es en el de las telecomunicaciones, donde un 61% sefialé haberlos sufrido. Los si-
guientes sectores en conflicto son el financiero (18%) y el energético (15%). En ultimo lugar
se situaria el sector del transporte con un 5%.

SEn qué sector del consumo ha tenido mayores problemas?

Telecomuricaciones 61%
Ererga 15%
Sector financiero 18%
Transparte 5%

Respecto a la lectura y repaso de los contratos de consumo, los jévenes presentan una im-
portante diferencia a la baja respecto a los consumidores de mayor edad. Asi casi un tercio
de los jovenes reconoce no leer los contratos que suscribe o s6lo en ocasiones de-
pendiendo del producto o empresa.

Cuando contrata algun producto o servicio, ;lee bien el
contrato y repasa todas las condiciones?

No, nunca :Iﬁ%

En ocasiones, dependiendo del
producto y de la empresa 28%
comercializadora

Si, siempre 67%
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COLECTIVO DE LOS CONSUMIDORES DE MENOR EDAD

En el polo opuesto a los consumidores mayores el 98% de los jovenes menores de 36 afos utiliza In-
ternet para contratar algun servicio o realizar alguna compra, el 82% muy a menudo y el 16%
para cosas muy puntuales. Tan solo un 2% dijo que nunca utilizaba ese procedimiento de compra.

ZHa contratado algun servicio o realizado alguna
compra por medio de Internet?

No, nunca [IZ%

Si, pero cosas muy puntuales 16%

Si, muy a menudo, es el

Q,
sisterna que suelo utilizar 25

Ante un abuso en materia de consumo, la mayoria de los jéovenes (59%) desconoce como recla-
mar sus derechos en materia de consumo, que se afnade a un 14% manifiesta que sabe como re-
clamar, aunque cree que no sirve para nada. Sélo un un 20% dice que siempre reclama ante cualquier
vulneracion un 8% suele reclamar, dependiendo del importe o perjuicio.

¢;Como suele reaccionar ante un abuso en materia
de consumo?

Desconazco como reclamar mis

cerechos 59%

Conazco coimoreclamar, pero en
mi opinidn no sirve para nada

14%

Sueloreclamar, depende del 0
importe 0 peqjucio :l &%

Siempre reclamo arte cualouier a
wireracion de mis derechos :l 19%
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COLECTIVO DE LOS CONSUMIDORES DE MENOR EDAD

Casi tres de cada cuatro consumidores de menor edad (71%) manifiesta que nunca ha rellenado
una hoja de reclamaciones, un 23% que si lo ha hecho y lo suele hacer, y un 6% que a pesar de ha-
berlo intentado, en el comercio no se la han facilitado.

;Sabe rellenar una hoja de reclamaciones?

No, nunca he rellienado ninguna 71%

comercio no me ha sido

Lo he intentado, pero en el
it
facilitada

Si, suelo hacerlo 23%

Ante la necesidad de hacer una reclamacién en materia de consumo, el 70% la realizaria por si
mismo, un 21% prefiere recurrir a una asociacion de consumo como ADICAE y un 9% a se dirigiria a
un abogado.

En caso de tener que hacer una reclamacion en
materia de consumo ;a quién acude?

A nadie, la hago yo mismo 70%

A una Asociacion de

0
Consumidores como ADICAE =%

A un ahogado 9%
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COLECTIVO DE LOS CONSUMIDORES DE MENOR EDAD

Los jovenes en un 80% tienen una visién negativa de de la publicidad, considerando la misma como
engafnosa y poco clara, aunque se encuentra un importante 17% nunca se ha planteado esta cuestion
que se suma a un 3% que confia. Es por tanto relevante que una quinta parte de los consumidores
de menor edad reconocen una actitud no critica con la publicidad.

Si I:IS%

¢Piensa que la publicidad de las empresas es
clara, suficiente, objetivay no engafiosa?

No

80%

Nunca me lo i
habia planteado s

Preguntados por la pertinencia de las actividades dirigidas a los consumidores, casi la mitad los jéve-
nes (46%) desconoce las actividades de consumo, aunque seialan que colaborarian en ellas, un
30% cree que son necesarias, pero no colaboraria en ellas, un 19% ya colabora de manera muy activa,

y tan solo, un 6% piensa que no son necesarias.

Ya colaboro de mareramuy activa
enelas

Descon@zco las actividades oe
consumo, pero caskboraiaenellas

Creo gue son necesarias per no
casborariaenellas

Creo que no sonnecesaias

19%

¢Qué opina de colaborar activamente en
actividades de consumo que beneficiarian a los
consumidores?

46%

6%

30%
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COLECTIVO DE LOS CONSUMIDORES DE MENOR EDAD

Mas de tres de cada cuatro menores de 36 afios encuestados (76%) participarian en algun colectivo
0 asociacion de consumidores si tuvieran mas informaciéon de cémo hacerlo, un 18% indican que
en la actualidad ya lo hacen, y s6lo un 6% sefiala que no participaria en ellas. Existe una clara actitud
favorable de los jovenes hacia las organizaciones de consumidores (en un 94%), pero mayori-
tariamente sehalan que desconocen su actividad.

;Estaria dispuesto a participar en algun colectivo
o asociacion de consumidores?

Si, ya formo parte de ellas 18%

Participaria si tuviera mas 7|
. = 6%
informacion de como hacerio

No participaria, creo gue no |:|
- 6%
son Utiles

Estudio sobre la situacién de los consumidores de los colectivos especialmente desprotegidos y de los consumidores de mayor edad -2 -



COLECTIVO DE CIUDADANOS EN SITUACION DE DESEMPLEO

4. COLECTIVO DE CIUDADANOS EN SITUACION DE
DESEMPLEO

Provenientes de la falta de ingresos, la capacidad de ahorro del colectivo de desempleados es por
razones objetivas de las mas bajas de los colectivos vulnerables. De esta manera el 84% de los des-
empleados indican no poder ahorrar ninguna cantidad al mes.

¢Cual es su capacidad de ahorro mensual?

No ghomo neda al
mes

84%

Meros de 100€ [ 5%

Ertre 100300 € ]3%

Ertre 200 yv600 € 8%

El restante 16% de desempleados
que consiguen ahorrar a final de
mes, por sus menores cargas fa-
miliares o endeudamiento, mues-
tran unas preferencias dispersas
sobre como gestionar sus ahorros.
En porcentaje casi igual, 4%, se
encuentran los que prefieren Los guardo en mi casa D.q%
guardarlos en su domicilio, los
que acudirian a expertos inde-

¢A cuales de las siguientes opciones recurre para
invertir sus ahorros?

Notengo ahomos | |84%

pendientes o los que sefalan Los dejoenmi cuerta comierte D4%
deja en su cuenta corriente. Sola-
mente un 2% se organiza su pro- Yo argenizo mi propiacateracaon

cepositos v aros procluctos I] 2%

i rter dsit
pia cartera de depdsitos o rertaties

productos rentables, y no llegan
al 1% los que se dejan aconsejar

. Acudo a expertos independentes I4%
por un gestor bancario.
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COLECTIVO DE CIUDADANOS EN SITUACION DE DESEMPLEO

Un 19% de los desempleados reconocen disponer de deudas en la actualidad, siendo un 14%
los que dijeron que las tenia por un importe menor a los 10.000 Euros o de forma puntual y un 4% que
las tiene rebasando la barrera de los 10.000€

;Tiene deudas contraidas?

No | [81%

Si, pero son muy puntuales |:| 7%
Si, pero de menos de 10.000€ [ 7%

Si, pero de més de 10.000€ []4%

El 86% de los desempleados reconoce llegar muy justo a final de mes para poder hacer frente
al pago de sus deudas, por lo que e control de gastos es muy elevado. Un 9% indica no tener
problemas de pago y capacidad de ahorro. El porcentaje de los desempleados que tienen problemas
para pagar sus deudas es del 5%, de los cuales el 3% los tiene de forma puntual y el 2% casi todos
los meses estan en numeros rojos.

ZAlguna vez ha tenido problemas para pagar sus
deudas?

No, ademas, suelo shomar cada .
mes |:| %

No, aunce llego muyjustoy tengo I I 86%
gue cortrolar mucho mis gastos

Si, peroenmomertos punbuales |:| 3%

Si, todos ocasitodos los meses [IQ%
estoy en nimeros rgos
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COLECTIVO DE CIUDADANOS EN SITUACION DE DESEMPLEO

Un tercio de los desempleados indican que ha de recurrir necesariamente a préstamos persona-
les en el caso de tener que realizar algun desembolso grande para una compra importante. No
obstante, derivado de el anteriormente destacado control de gastos, mas de la mitad de los desem-
pleados (57 %) indican como mejor férmula el ahorrar primero y recurrir a préstamos si no puede pagar

todo. El nivel de exposicion potencial al

préstamo personal al consumo por parte de los desem-

pleados es elevado, rechazando este producto unicamente un 9% que sefala que si no dispone del
importe ahorrado previamente, no realizaria la compra.

ZEn caso de tener que hacer algun desembolkso
grande para comprar algo ; qué hace?

Ahorro primero, y hasta que nolo 99
puedo pagar entero no compro 2

Ahorro primero y recurro a
préstamos si no puedo pagar todo

Recurro a préstamos 34%

57%

El 59% de los ciudadanos en desempleo
recurre a solicitar un préstamo bancario en
caso de necesitar dinero, el 16% utiliza su
tarjeta de crédito, un relevante 14% se lo
pide a su familia y el 6% acude a un pres-
tamista privado. Tan solo un 3% recurre a
amigos y un 2% a un crédito al consumo.

Destaca el incipiente 6% de personas en
desempleo que recurre a prestamistas pri-
vados, férmula que conlleva el tener que
hacer frente a unos intereses casi usura-
rios. Si a esta cifra le sumamos aquellos
que recurren a la tarjeta de crédito, cerca
de una cuarta parte de los desemplea-
dos recurren a formulas de crédito con
elevados intereses que les sitian en una
situacion de vulnerabilidad respecto al
sobreendeudamiento.

Estudio sobre la situacion de los consumidores de los colectivo

En caso de necesitar dinero ;a donde suele
recurrir?

Auwnfamiliar [__]14%
Aunamigo []3%

Alatarjetadecrédto [ | 16%

Pice un préstamo bencario | | 59%

Recuro aprestamistas privados [ 6%

Crédito d consumo (pago aplezas El 2%
con préstamo en & comercio) v
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COLECTIVO DE CIUDADANOS EN SITUACION DE DESEMPLEO

El sector de consumo en el que mas problemas han indicado tener los desempleados es en el de
las telecomunicaciones, ya que un 60% indicé conflictos. Los siguientes sectores son el financiero
(18%) y el energético (16%). En el sector del transporte un 4% expresa haber tenido problemas.

¢En qué sector del consumo ha tenido mayores
problemas?

Telecomunicaciones | | 60%
Energia :16%
Sector financiero |:|1B%

Transporte [ ]4%

orros 1%

Casi un tercio (32%) de las personas en situacion de desempleo indican que o no revisan sus contratos
0 sélo lo hacen dependiendo del producto o la empresa.

Cuando contrata algun producto o servicio, ;lee
bien el contrato y repasatodas las condiciones

No, nunca 7%

En ocasiones, dependienco cel
producto vde laempresa 26%
comercidzadora

Si, siempre 67%
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COLECTIVO DE CIUDADANOS EN SITUACION DE DESEMPLEO

Respecto al uso de internet es medio-alto entre los desempleados, principalmente explicado por la
edad mediana de los mismos. Asi el 83% sefala que utiliza Internet para contratar algun servicio
o realizar alguna compra, de los cuales el 77% muy a menudo y el 5% para cosas muy puntuales.
Sélo un 17% dijo que nunca utilizaba ese procedimiento de compra.

;Ha contratado algun servicio o realizado alguna
compra por medio de Internet?

NO, nunca 17%

Si, pero cosas muy puntuales ]5%

Si, muy a menudo, es el sisterna

que suelo utilizar ik

Ante un abuso en materia de consumo, una mayoria, casi tres cuartas partes de las personas
en situacion de desempleo (74%) reconoce desconocer como reclamar sus derechos, un
13% dice que siempre reclama ante cualquier vulneracion de sus derechos y un 8% manifiesta
que sabe como reclamar, aunque cree que no sirve para nada. Un 4% suele reclamar, depen-
diendo del importe o perjuicio.

¢ Como suele reaccionar ante un abuso en materia
de consumo?

Desconozco cémo reclamar mis

derechos 74%

Conxco como reclamar, peroen
mi opinidn no sirve para rada

8%

Swelo reclamar, depende del o
importe o perjucio D4 %

Siempre reclamo ante cualguier 13%
vuneracion de mis derechos
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COLECTIVO DE CIUDADANOS EN SITUACION DE DESEMPLEO

En el mismo sentido, un 81% de los ciudadanos desempleados manifiesta que nunca ha relle-

nado una hoja de reclamaciones, un 16% que si lo ha hecho y lo suele hacer, y un 4% que a pesar
de haberlo intentado, en el comercio no se la han facilitado.

ZSabe rellenar una hoja de reclamaciones?

NoO, hunca he rellenado ninguna 81%

Lo he intentado, pero en el
comercio no me ha sido 4%
facilitada

Si, suelo hacero 16%

Ante la necesidad de tener que hacer una reclamacion en materia de consumo, el 74% la haria por
si mismo, un 20% acude a una Asociacion de consumo y un 7% a un abogado. De nuevo, a pesar del
anteriormente reconocido desconocimiento de como realizar una hoja de reclamaciones, la mayoria
no contempla la posibilidad de recurrir a ayuda o asesoramiento al respecto.

En caso de tener que hacer una reclamacion en
materia de consumo ;a quién acude?

A nadie, la hago yo mismo 4%

A una Asociacion de
Consumidores como ADICAE

20%

A un abogado :I 7%

Estudio sobre la situacién de los consumidores de los colectivos especialmente desprotegidos y de los consumidores de mayor edad -30 -



COLECTIVO DE CIUDADANOS EN SITUACION DE DESEMPLEO

Tan solo un 4% de los ciudadanos desempleados encuestados cree que la publicidad de las empresas
es clara, suficiente, objetiva y no engafosa, un 78% que no lo es y un relevante 18% nunca se ha
planteado esta cuestion. Por tanto la cifra de personas desempleadas de que tienen una posi-
cion poco critica con la publicidad suma un 22%

;Piensa que la publicidad de las empresas es
clara, suficiente, objetivay no engaiosa?

si []a%

No 78%

Nunca me lo habia planteado 18%

Casi la mitad los consumidores desempleados (47%) desconoce las actividades de consumo, aun-
que colaboraria en ellas si dispusiera de mas informacion, un 27% cree que son necesarias, pero
no colaboraria en ellas, un 17% ya colabora de manera muy activa, y tan solo, un 9% piensa que no
son necesarias.

£ Qué opina de colaborar activamente en
actividades de consumo que beneficiarian a los
consumidores?

Ya colaboro de manera muy 17%
activa en ellas

Desconozco las actividade s de
consumo, pero colaboraria en 47%
ellas

Creo que son necesarias pero o
: 27%
no colaboraria enellas

Creo que no son necesarias 9%
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COLECTIVO DE CIUDADANOS EN SITUACION DE DESEMPLEO

Tres de cada cuatro desempleados encuestados (75%) participarian en algun colectivo o asocia-
cion de consumidores, si tuvieran mas informacién de como hacerlo, un 17% indica que ya lo hace,

y un 9% no participaria, pues cree que no son utiles.

;Estaria dispuesto a participar en algun colectivo
o asociacion de consumidores?

17%

Si, ya formo parte de ellas

79%

Participaria si tuvera mas
informacion de como hacerio

No participaria, creo que no 9%
son Utiles

‘7_?.{'!?_;‘;;”-!.-_-_..
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COLECTIVO DE POBLACION INMIGRANTE

5. COLECTIVO DE POBLACION INMIGRANTE

Las personas inmigrantes tienen una importante disposicion al ahorro, principalmente proveniente del
control de sus gastos pero aun asi, la capacidad de ahorro mensual mayoritaria de este colectivo
es baja, de menos de 100 Euros mensuales para la mitad de ellos (50%). Sélo el 14% reconoce poder
ahorrar mas de 300€ mensuales, y algo mas de un tercio (36%) no ahorra nada al mes.

¢Cual es su capacidad de ahorro
mensual?

No ahorro

36%
nada al mes

Menos de
100 €

a0%

Entre 300y

0,
600 € L

A la hora de invertir sus ahorros, casi la mitad de los inmigrantes participantes en el estudio indi-
can destinar sus ahorros fuera del sistema financiero tradicional, destacando un 43% que los
prefiere guardar por si mismo. Un 14% se deja aconsejar por su gestor bancario y un 7% se organiza
su propia cartera de depositos. El 36 % manifesté que no tenia ningun tipo de ahorros.

¢ A cuales de las siguientes opciones recurre para
invertir sus ahorros?

No tengo ahorros | |36%

Los guardo en mi casa 43%

Me dejo aconsejar por mi gestor o
bancario |:I el

Acudo a expertos "
independientes D?ﬁ
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COLECTIVO DE POBLACION INMIGRANTE

El 79% de las personas inmigrantes indican llegar justo a final de mes para poder pagar sus
deudas; s6lo el 14% sefala no haber tenido en el pago y ademas poder ahorrar cada mes. El
porcentaje de los inmigrantes que reconocen tener problemas para pagar sus deudas, pero de
forma puntual, es del 7%.

ZAlguna vez hatenido problemas para pagar sus
deudas?

No, ademnas, suelo ahorrar cada
mes

14%

No, aungue llego muy justoy
tengo que controlar mucho mis 79%
gastos

Si, pero en momentos puntuales D 7%

Al igual que en el colectivo de desempleados, casi un tercio de los inmigrantes reconoce acudir
como primera opcion a préstamos personales en caso de tener que realizar desembolsos im-
portantes en su consumo, tratandose de una cifra de elevado peso. No obstante sigue siendo ma-
yoritario el ahorro como herramienta para previsibles desembolsos, ya que un 64% prefiere ahorrar
primero y recurrir a préstamos en segundo lugar si no pueden pagar todo.

En caso de tener que hacer algun desembolso
grande para comprar algo ;qué hace?

Ahorro primero
Y recurro a
préstamos si no 64%
puedo pagar
todo

Recurmo a

préstamos -
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COLECTIVO DE POBLACION INMIGRANTE

El 64% de los ciudadanos no espafoles recurre a solicitar un préstamo bancario en caso de necesitar
dinero, el 29% se lo pide a su familia y el 7% acude a un crédito al consumo. Destaca el alto peso de
las redes familiares o informales para el préstamo de dinero entre la poblacién inmigrante, y al igual
que en el ahorro, les sitia como el colectivo que mayor medida evita tener que recurrir al sistema
financiero tradicional.

En caso de necesitar dinero ;a donde suele
recurrir?

A un familiar 29%

Pide un préstamo bancario 64%

Crédito al consumo (pago a
plazos con préstamo en el :| 7%
comercio)

El sector de consumo en el que mas problemas han tenido los inmigrantes es el de las teleco-
municaciones (64%). Los siguientes sectores en conflicto son el del transporte (14%), siendo entre
este colectivo donde mayor problematica presenta, en parte seguramente debido a la frecuencia
de viajes hacia sus paises de origen. Empatado en igual proporcidén se encuentran las disputas con
el sector financiero (14%). Por ultimo se encuentra el sector energético donde sblo un 7% indica
que ha tenido problemas.

ZEn qué sector del consumo ha tenido mayores
problemas?

Telec omunicaciones 64%

Energia 7%

Sector financiero 14%

Transporte 14%
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COLECTIVO DE POBLACION INMIGRANTE

Una gran mayoria (86%) de los consumidores nacidos en el extranjero indica que lee siempre el con-
trato y repasa las condiciones cuando contrata algun producto o servicio, y el 14% en ocasiones,
dependiendo del producto y de la empresa comercializadora.

Cuando contrata algun producto o servicio, ;lee
bien el contrato y repasatodas las condiciones?

En ocasiones,
cependendodel
productoy ce la 14%
empresa
comercidizadora

Si, siempre 86%

La mitad de los inmigrantes (50%) nunca ha utilizado Internet para contratar algun servicio o rea-
lizar alguna compra, el 43% lo hace muy a menudo y es el sistema que suele utilizar, y el 7% para
cosas muy puntuales.

¢Ha contratado algun servicio o realizado alguna
compra por medio de Internet?

NO, nunca 20%

Si, pero cosas muy puntuales 7%

Si, muy a menudo, es el

0,
sisterna que suelo utilizar e
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Ante un abuso en materia de consumo, dos tercios de las personas inmigrantes (64%) descono-
cen como reclamar sus derechos, un 13% dice que siempre reclama ante cualquier vulneracion de

sus derechos y un importante 21% manifiesta que sabe cdémo reclamar, aunque cree que no sirve
para nada.

¢ Como suele reaccionar ante un abuso en materia
de consumo?

Desconozco como reclamar
mis derechos

64%

Conaozc o como reclamar,

pero en mi opinion no sine 21%
para nada
Siempre reclamo ante
cualquier \uineracion de mis 14%
derechos

Un 86% de los inmigrantes manifiesta que nunca ha rellenado una hoja de reclamaciones, y un 14%
que si lo ha hecho y lo suele hacer.

;Sabe rellenar una hoja de
reclamaciones?

NO, nunca he rellenado

: 86%
ninguna

Si, suelo hacerlo 14%
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Ante la necesidad de tener que hacer una reclamacion en materia de consumo, el 71% la hace el
mismo, y un 29% acudiria a una asociacion de consumidores y usuarios.

En caso de tener que hacer una
reclamacion en materia de consumo ;a
quién acude?

Anadie, la o
hagoyomismo %

Auna
Ascciacionde o
Consumicdores 29%
como ADICAE

Respecto a la actitud ante la publicidad, un 21% de los encuestados responde que nunca se ha
planteado la cuestion sobre si la publicidad es clara y no enganosa, frente a un 79 que si tendria

esa vision mas critica.

;Piensa que la publicidad de las
empresas es clara, suficiente, objetivay
no enganosa?

NO 79%

Nunca me
lo habia 21%
planteado
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Casi la mitad los inmigrantes (43%) desconoce las actividades de consumo, aunque colaboraria
en ellas, un 29% cree que son necesarias, pero no colaboraria en ellas, un 21% ya colabora de
manera muy activa, y tan solo, un 7% piensa que no son necesarias.

;Qué opina de colaborar activamente en
actividades de consumo que beneficiarian a los
consumidores?

Yacdzoro de manera muy 1%
activa en ellas °

Desconozcolas actividades de
consumo, perocaaoraiaen 43%
ellas

Creo gue son necesarias perono
coaboraia enellas

29%

Creogue no sonnecesarias 1%

Casi tres de cada cuatro inmigrantes encuestados (71%) participarian en algun colectivo o asocia-
cidon de consumidores si tuvieran mas informacion de como hacerlo, un 21% ya lo hace, y un 7% no
participaria, pues cree que no son utiles.

¢Estaria dispuesto a participar en algun colectivo
o asociacion de consumidores?

Si, ya formo parte de ellas 21%

Participaria si tiMera mas

. S %
informacion de como hacerlo

No participaria, creo gue no "
son Utiles D (i
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6. RESUMEN Y CONCLUSIONES GENERALES

En este Estudio, se han reflejado datos de especial relevancia respecto al colectivo de consumidores de
mayor edad y el de quienes se encuentran en situacion de especial inferioridad, indefension o desprotec-
cioén por causas socioecondémicas, como son €l de los jévenes, el de los desempleados y el de la pobla-
cion inmigrante. Se ha analizado cual es su situacion en cuestiones esenciales como el ahorro, las deudas,
el acceso al crédito, los problemas de consumo, los abusos que sufren como consumidores, la publicidad
y también su opinion sobre las actividades en beneficio de los consumidores.

En los siguientes subapartados vamos a reflejar los resultados y conclusiones que se consideran mas
importantes en cada uno de los temas objeto del presente estudio, y para cada uno de los colectivos
mencionados anteriormente. Es importante destacar que, como en todo resumen, se resaltaran aquellos
resultados que mayor relacion tienen con los objetivos del estudio, y que se obviaran otros que pudiendo
ser relevantes para estudios con objetivos diferentes, no lo son para el presente.

Para evitar redundancias innecesarias, cuando se pongan varios porcentajes entre paréntesis o seguidos,
y salvo que se indique lo contrario, el primero se referira al colectivo de los menores de 36 anos, el segundo
al de los ciudadanos de mayor edad, el tercero al de los inmigrantes y el cuarto al de los desempleados.
Si hubiera cinco datos, el primero se referiria al grupo de control

Capacidad de ahorro

En la capacidad de ahorro mensual es significativa la falta de ahorro en todos los grupos, y en es-
pecial entre los desempleados y los jovenes, ya que el porcentaje de los que no ahorraban nada al
mes, entre ellos, era de un 84% y un 65% respectivamente. Existe cierta similitud, en capacidad de
ahorro mensual, entre el colectivo de los ciudadanos de mayor edad y el de los inmigrantes, ya que
el porcentaje de los que no ahorran nada es muy parecido (35% y 36%), aunque hay alguna diferencia
entre los que ahorran menos de 100 Euros (12% y 50%) y los que ahorran entre 300 y 600 Euros
(42% y 14%).

Entre las diversas opciones elegidas para invertir los ahorros, continluan los parecidos entre el
colectivo de desempleados y el de menores de 36, debido al alto porcentaje de los que no tienen
ahorros (84% y 65%); y siendo, por otro lado, igual el porcentaje (17%) de los jovenes que guarda
sus ahorros en casa y en su cuenta corriente. De los ciudadanos que tienen ahorros del colectivo de
mayores y de inmigrantes, el 43%, de estos ultimos, guarda sus ahorros en casa, lo que les situa
mas alejados del sistema financiero, y el 31%, de los primeros, acude a expertos independientes
para invertir sus ahorros. Si nos fijamos en los consumidores que no pertenecen a ningun colectivo
en situacion de vulnerabilidad, observamos que un 21% acuden a expertos independientes a la hora
de invertir sus ahorros, es significativamente superior al del resto de los colectivos especialmente
desprotegidos, menos el de los mayores de 60 afnos.

La poblacién de mayor edad presenta la mayor vulnerabilidad en cuestiones de ahorro-inversion, de-
rivando de ello una necesidad de politicas de consumo en dos vertientes: la primera el de control de
la oferta y del cumplimiento de los derechos en el mercado de productos financieros de ahorro, y en
segundo lugar propiciar a este colectivo una correcta formacién y asesoramiento especifico en la
contratacién de productos y formas de ahorro.

Es este colectivo, por su capacidad de ahorro, el que por tanto tiene mayor riesgo de ser poblacion
objetivo para la colocacién de productos financieros toxicos por parte del sector financiero.
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No es desdefiable sefalar en segundo lugar de riesgo a la poblacién inmigrante como potencialmente
vulnerable en el ambito del ahorro. Lo es en tanto su proporcion media de tendencia al ahorro, pro-
bablemente no debida tanto por remanente de ingresos sino por un importante control de gastos.
No obstante, el estudio destaca que tienen una mayor reticencia a depositar sus ahorros en el sistema
financiero, presentando por ello riesgos tanto de seguridad como de desconocimiento del mercado
de productos financieros.

Respecto a los jovenes y desempleados, presentan una falta de capacidad de ahorro proveniente
de unos ingresos bajos. Ello es detonante de una carga de vulnerabilidad importante: el riesgo de
caer en una espiral de sobreendeudamiento si acceden al crédito para el consumo al no disponer de
dicho ahorro. De ahi la pertinencia de politicas dirigidas a dotar de herramientas para la planificacion
de un presupuesto familiar o personal adaptado a sus circunstancias.

Pero puede ser un error el dirigir a esta poblacion unicamente formacion y asesoramiento en preven-
cion de endeudamiento, sino que ha de abordar el aspecto del ahorro. En caso de mejora de las cir-
cunstancias econdémicas estos colectivos actualmente sin ahorro pueden disponer de un alto
desconocimiento de productos financieros al respecto o de la existencia de figura de asesoramiento
u orientacioén independiente.

Endeudamiento

Entre una cuarta y una quinta parte de los consumidores pertenecientes a los cuatro colectivos objeto
de estudio reconocen problemas con el pago de sus deudas. Referente a los que dijeron no tener
conflictos al respecto existe una gran similitud entre los colectivos de menores de 36 afos, inmigran-
tes y desempleados (J-77%, 1-79% y D-75%). Es importante el peso de aquellos que indican no
tener problemas de deudas pero haberlos sufrido anteriormente (J-18%, 1-21% y D-20%). El por-
centaje de los ciudadanos de mayor edad que dijeron no tener problemas de endeudamiento, pero
que los habian sufrido anteriormente, es significativamente mayor al de los otros colectivos (89%).

Es de sefnalar que entre el colectivo de personas mayores un 23% indica tener deudas de menos de
1000 Euros, un 19% tiene deudas muy puntuales y un 14% tiene contraidas deudas de mas de
10000 Euros.

Los porcentajes de consumidores menores de 36 afos, del de inmigrantes y de los desempleados,
que manifiestan llegar muy justo y tener que controlar mucho sus gastos, es muy alto y muy parecido
(J-86%, I-79% y D-86%); existiendo cierta diferencia con el de los ciudadanos de mayor edad y los
del grupo de control (consumidores no pertenecientes a colectivos vulnerables), de los cuales el 44%
y el 59% respectivamente no tiene problemas de pagar sus deudas, aunque tiene que controlar su
gasto, y un 43% y un 30% puede ahorrar algo cada mes.

Respecto a sus vulnerabilidades, podemos destacar que existe un problema de base en el recono-
cimiento social de las dificultades de pago de deudas contraidas, hecho que dificulta el estudio de
esta problematica. No obstante es destacable que a pesar de ello, entre un 15y un 25% de los co-
lectivos potencialmente vulnerables reconocen problemas para afrontar sus deudas.

Crédito

Cuando necesitan hacer un desembolso grande para comprar algo son mayoria los consumidores
de los cuatro colectivos que primero intenta ahorrar y después recurren a un préstamo si no pueden
pagarlo todo. Es este el comportamiento del 59% de los menores de 36 anos, el 66% de los ciuda-
danos de mayor edad, el 64% de los inmigrantes y el 57% de los desempleados. La siguiente opcion
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mas elegida, también por los cuatro colectivos, fue la de recurrir a préstamos como primera opcién
antes de ahorrar o de no comprar hasta que se tenga el importe completo.

Cuando necesitan dinero, la primera opcion elegida por la mayoria de los ciudadanos pertenecientes
a los cuatro grupos fue la de pedir un préstamo bancario, siendo sus porcentajes muy parecidos
(59%, 62%, 64% y 59%). Salvo en el caso de los inmigrantes, que acuden a la familia (29%), el se-
gundo recurso para los otros tres colectivos, en caso de necesitar dinero, es la utilizacién de la tarjeta
de crédito (19%, 20% y 16%) y el tercero la familia (15%, 10% y 14%). Son bajos los porcentajes,
en todos los colectivos, de los que acuden a un familiar en caso de necesitar dinero, especialmente
entre los mayores de 60 afios (10%). Es significativo el porcentaje de desempleados que recurren a
prestamistas privados (7%) y a préstamos bancarios (59%), lo cual hace que esto les suponga unos
mayores gastos y unas garantias menores.

Sectores de consumo con mayores problemas

Para los cuatros colectivos, y con unos porcentajes muy parecidos (61%, 62%, 64% y 60%), el sec-
tor del consumo en el que han tenido mayores problemas es el de telecomunicaciones, seguido
del financiero (18%, 16%, 14% y 18%). Excepto para la el colectivo de inmigrantes, que el tercer
sector en el que mas problemas de consumo han tenido es el de transportes (14%), el siguiente
sector es el de la energia (15%, 15% y 16%). De los datos anteriores destacan el porcentaje de jo-
venes que ha tenido problemas financieros (18%) y el de inmigrantes que los ha sufrido en el sector
del transporte (14%).

Compras y contratacién de servicios

Cuando contratan algun producto o servicio, la mayoria de los consumidores pertenecientes a los
cuatro colectivos objeto del estudio, siempre leen bien el contrato y repasan todas las condicio-
nes, ya que el porcentaje de los que dijeron hacerlo es del 67%, 74%, 86% y 67 %, respectivamente.
Les sigue, también en los cuatro grupos, los que lo leen en ocasiones, dependiendo del producto y
de la empresa comercializadora, con unos porcentajes del 28%, 19%, 86% y 26%. En este tema,
aunque puede haber latente una falta de reconocimiento de no lectura de los contratos, es significa-
tivo el porcentaje de los jovenes (33%), desempleados (33%) y de los componentes del grupo de
control (31%) que no leen siempre los contratos y sus condiciones.

A la hora de realizar compras por Internet existen marcadas diferencias entre los cuatro colectivos,
ya que por un lado son muy altos los porcentajes de los menores de 36 afos y de los desempleados
que dicen que es el sistema que suelen utilizar (82% y 77%), por contra el 99% de los ciudadanos
de mayor edad manifesté que nunca compran por Internet. En una situacion intermedia se encuentra
el colectivo de inmigrantes ya que un 50% no utiliza nunca Internet para hacer compras, frente al
43% que lo utiliza habitualmente.

Abusos y reclamaciones como consumidores

En este tema, destaca que una gran mayoria del grupo de control y de los cuatro colectivos espe-
cialmente desprotegidos encuestados no sabe como reclamar sus derechos, ya que un 55%, un
59%, un 63%, un 64% y un 74%, de ellos, contesté que desconocia como reclamar sus derechos
ante un abuso en materia de consumo, sobresaliendo los tres ultimos porcentajes, que correspon-
den a los colectivos de mayores, inmigrantes y desempleados respectivamente. Los porcentajes de
los que solian reclamar son significativos (20%, 20%, 14% y 13%). Por otro lado también es desta-
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cable los porcentajes de los ciudadanos que sabiendo cdmo reclamar, creen que no sirve de nada
(14%, 13%, 21% y 8%). A pesar de que un 55% de los componentes del grupo de control desconoce
como hacer una reclamacién, el porcentaje es significativa inferior al de los correspondientes a los
colectivos desprotegidos.

Uno de los datos mas importantes a destacar del presente estudio son los altos porcentajes de ciu-
dadanos que dijeron que no sabian rellenar una hoja de reclamaciones, ya que los mismos son
del 69%, 71%, 73%, 86% Yy del 81%, frente a los de los que dijeron que suelen rellenar hojas de re-
clamaciones (30%, 23%, 21%, 14% y 16%); entre estos ultimos datos destacan el porcentajes de
los componentes del grupo de control (30%) que suelen rellenar una hoja de reclamaciones, respecto
a los cuatro colectivos desprotegidos. También son significativos los porcentajes de los mayores de
60 afnos (7%) y de los menores de 35 (6%) que dijeron que en alguna ocasion no les habian facilitado
la hoja de reclamaciones, sobre todo si los comparamos con el del grupo de control (1%).

En caso de tener que realizar una reclamacion, la mayoria de los ciudadanos consultados de los
cuatro colectivos, la realizan ellos mimos, ya que eligieron esa opcién el 70%, el 76%, el 71% vy el
74%. Los porcentajes de los que acuden a una asociacion de consumidores como ADICAE, son me-
nores, aunque significativos (21%, 19%, 29% y 20%), destacando entre ellos el de los inmigrantes.

Publicidad

La opinién de la gran mayoria de consumidores de los cuatro colectivos estudiados es que la publi-
cidad de las empresas es enganosa y no es ni clara ni suficiente ni objetiva, ya que asi piensa
un alto porcentaje de ellos (80%, 68%, 79% y 78%). Es significativo el porcentaje de ciudadanos
que no se ha planteado esta cuestion (17%, 27%, 21% y 18%), sobresaliendo el de los mayores de
60 afnos (27%) y el de los inmigrantes (21%), lo que hace que estos colectivos sean mas vulnerables
a la publicidad, al tener un menor posicionamiento critico respecto a ella.

Colaboracion en actividades de consumo

Casi la mitad de los ciudadanos componentes de los cuatro colectivos encuestados (46%, 46%,
43% y 47%) desconoce las actividades de consumo, aunque colaboraria con ellas. Siendo signifi-
cativos los porcentajes de los que creen que son necesarias, aunque no colaborarian en ellas (30%,
30%, 29% y 27%). Por otro lado, también es importante destacar los porcentajes de los ciudadanos
que ya colaboran de forma activa en actividades de consumo (19%, 15%, 21% y 17%).

Otro de los resultados a destacar del presente estudio es que una gran mayoria, de ciudadanos de
los cuatros grupos objeto de estudio (76%, 77%, 71% y 75%), participaria en algun colectivo o
asociacion de consumidores si tuviera mas informaciéon de cémo hacerlo; y ya lo hacen unos por-
centajes significativos (18%, 14%, 21% y 17%). Los datos anteriores tienen todavia mas valor si los
comparamos con las bajas tasas de participacion social que existen actualmente en Espafa, siendo,
segun el Instituto de Estudios Econdmicos, la afiliacion sindical del 15,9% vy la de los partidos de un
2,3%, segun los datos del CIS.
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7. PRINCIPALES VULNERABILIDADES POTENCIALES
DE LOS CONSUMIDORES DE LOS COLECTIVOS
ESTUDIADOS

A continuacion vamos a identificar cuales son las principales consecuencias extraidas del estudio por
parte que cada uno de los cuatro colectivos en especial situacion de vulnerabilidad o indefension

1.Colectivo de consumidores de mayor edad

«Es el colectivo con mayor ahorro disponible aunque con relevantes desigualdades in-
ternas. No obstante, es de destacar que mas de un tercio de los ciudadanos de mayor edad
(85%) indica no disponer de ningun tipo de ahorro.

¢ Riesgo de exceso de confianza y engafho en contratacion de productos financieros de
ahorro. Una cuarta parte de ellos corre el riesgo de caer en fraudes o abusos, al reconocer
no revisar su contrato dependiendo del tipo de servicio o la imagen de la compainia.

Por otro lado, casi un tercio de las personas mayores encuestadas valoraria positivamente
la existencia de figuras independientes para decidir el destino de sus ahorros.

¢ Alta necesidad del control del presupuesto. Mas de la mitad de los mayores sefalan im-
portantes esfuerzos para el pago de sus deudas (suma un 56% de los encuestados)

» Riesgo persistente de sobreendeudamiento para una cuarta parte de las personas de
mayor edad, que reconoce tener que recurrir a préstamos en caso de desembolsos relevan-
tes, por lo que el endeudamiento y sus riesgos sigue existiendo entre el colectivo.

¢ Alta tasa de problemas en el sector de telecomunicaciones y financieros.

e Muy bajo uso de las compras por internet.

e Riesgo de vulnerabilidad al fraude. Sefialan una excesiva importancia la sensacién de la
confianza como elemento determinante para la contratacion.

e Desconocimiento de como reaccionar ante abusos en materia de consumo. Casi dos ter-
cios (63%) sefiala desconocer como reclamar sus derechos, cifra que se suma a un 13% ma-
nifestd que creen que reclamar no sirve para nada.

e Desconocimiento como rellenar hojas de reclamaciones

e En ocasiones no se les facilita las hojas de reclamaciones al solicitarlas. Un relevante
7% de personas mayores indican que en el comercio no se la han facilitado.

e Relevante falta de actitud critica ante la publicidad. Mas de una cuarta parte de las perso-
nas mayores no se plantean una posicién critica sobre la publicidad que reciben.

« Desconocimiento de las actividades dirigidas a los consumidores.
e Importante potencial de participacion en actividades de consumo. Puede existir un im-
portante potencial de activismo entre las personas mayores para colaborar en actividades de

consumo que beneficien a su comunidad, ya que casi la mitad de estos consumidores (46 %)
a pesar de desconocer esas actividades responden que colaborarian en ellas.
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2.Colectivo de consumidores jovenes

« Baja tasa de ahorro y desconocimiento de productos financieros en este sentido. Casi el
90% de los jévenes indican tener una capacidad nula o baja de ahorro.

¢ Alta necesidad del control de gastos. Mas de un 12% de los consumidores mas jévenes
tienen ya dificultades serias para el pago de las deudas, situandoles en numeros rojos a final
de mes.

« Exposicion incipiente al sobreendeudamiento. Unicamente un 10% de los jévenes indican
que no realizaria una compra importante si no tienen todo el importe ahorrado previamente.

« Alta tasa de problemas en el sector de telecomunicaciones y financiero.

» Desconocimiento de como reaccionar ante abusos en materia de consumo. La mayoria
de los jovenes (59%) desconoce como reclamar sus derechos en materia de consumo, que
se afade a un 14% manifiesta que sabe como reclamar, aunque cree que no sirve para nada

¢ No saben como rellenar hojas de reclamaciones y donde recurrir a ser asesorados al
respecto. La mayoria de los jovenes (59%) desconoce como reclamar sus derechos en ma-
teria de consumo, que se afnade a un 14% manifiesta que sabe como reclamar, aunque cree
que no sirve para nada

« Falta de actitud critica ante la publicidad. Una quinta parte (20%) de los consumidores de
menor edad reconocen no plantearse el posible engano o falta de transparencia en los men-
sajes publicitarios.

e Desconocimiento de las actividades dirigidas a los consumidores.

e Potencial participacion en actividades de consumo, si tuvieran mas informacion. Existe
una clara actitud favorable de los jovenes hacia las organizaciones de consumidores (en un
94%), pero mayoritariamente sefialan que desconocen su actividad.

3.Colectivo de consumidores en situacion de desempleo:

« Baja tasa de ahorro. El 84% de los desempleados indican no poder ahorrar ninguna cantidad
al mes.

¢ Alto control de gastos y riesgo de sobreendeudamiento. El 86% reconoce llegar muy justo
a final de mes para poder hacer frente al pago de sus deudas.

« Alta tasa de peticion de créditos a redes de préstamo privado con altos intereses. Cerca
de una cuarta parte de los desempleados recurren a férmulas de crédito con elevados intere-
ses que les situan en una situacion de vulnerabilidad respecto al sobreendeudamiento.

¢ Alta tasa de problemas en el sector de telecomunicaciones.

 Desconocimiento de como reaccionar ante abusos en materia de consumo. Casi tres
cuartas partes de las personas en situacion de desempleo (74%) reconoce desconocer cOmo
reclamar sus derechos.

e Alto desconocimiento de como rellenar hojas de reclamaciones, y ante la necesidad de
hacerlo el 74% prefiere no recurrir a ayuda u orientacion.

e Desconocimiento de las actividades dirigidas a los consumidores.

« Potencial participacion en actividades de consumo. Tres de cada cuatro desempleados
encuestados (75%) participarian en algun colectivo o asociacién de consumidores, si tuvieran
mas informacién de como hacerlo
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4.Colectivo de consumidores inmigrantes.

e Predisposicion al ahorro pero baja capacidad econémica para ello. El nivel de ahorro ma-
yoritario es de menos de 100 Euros mensuales para la mitad de ellos (50%)

e Importante alejamiento del sistema financiero en su ahorro. Casi la mitad de los inmigran-
tes participantes en el estudio indican destinar sus ahorros fuera del sistema financiero tradi-
cional

o Alta exposicion al sobreendeudamiento. El 79% de las personas inmigrantes indican llegar
justo a final de mes para poder pagar sus deudas.

¢ Relevante recurso a familia y redes informales para el acceso al préstamo.
« Alta tasa de problemas en el sector de telecomunicaciones.

¢ Problemas con el sector del transporte. Son el colectivo donde estos conflictos de consumo
tiene mayor peso.

« Utilizacion media de Internet para hacer compras.

 Desconocimiento de como reaccionar ante abusos en materia de consumo. Dos tercios
de las personas inmigrantes (64 %) desconocen como reclamar sus derechos

« Falta de recursos para realizar reclamaciones en consumo. El 71% indica que no recurre
a ayuda u orientacion.

« Relevante peso de la falta de actitud critica ante la publicidad. Un 21% de los encuestados
responde que nunca se ha planteado la cuestidn sobre si es clara y no engafiosa

e Desconocimiento de las actividades dirigidas a los consumidores.
« Participacion potencial en actividades de consumo, si tuviera mas informacion. Casi tres

de cada cuatro inmigrantes encuestados (71%) indican que participarian en algun colectivo o
asociacién de consumidores en ese caso.
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8. PROPUESTAS

De acuerdo con los datos que han sido recogidos y analizados en el presente Estudio, se plantean
las propuestas y conclusiones que a continuacion se indican y que tienen como destinatarios tanto
a las Instituciones Publicas y Organizaciones privadas, como a todos los ciudadanos pertenecientes
a los cuatro colectivos objeto de estudio. No se trata de marcar propuestas incuestionables para
todos los temas planteados, sino de plantear posibles actuaciones que creemos son necesarias
para proteger a estos colectivos tan desprotegidos en temas de consumo:

e Concienciar y sensibilizar a las Administraciones, organismos, instituciones, empre-
sas y consumidores en general, sobre la especial desproteccion de estos colectivos.

Resulta imprescindible realizar un intenso trabajo de sensibilizacion y concienciacion social e Insti-
tucional, respecto a la grave desproteccion como consumidores en la que se encuentran las perso-
nas que pertenecen a estos colectivos. Para ello seria necesario realizar una amplia labor de
divulgacion de la situacién que muestra los datos de este Estudio.

e Desarrollo de actuaciones que contribuyan a mejorar la situacion de estos colectivos
de consumidores en materia de consumo

Los datos aportados por el Estudio muestran la desproteccion, en materia de consumo, en la que
se encuentran las personas pertenecientes a los colectivos objeto del mismo. Por ello deberian re-
alizarse todas las actuaciones posibles, tanto por parte de las Administraciones, en sus diversos
niveles, como de las Asociaciones de consumidores, para mejorar su proteccion. Es evidente que
la ejecucién de estas actuaciones tiene que estar convenientemente gestionadas y coordinadas,
asi como provistas de los recursos necesarios para ser llevadas a buen fin.

e Puesta en marcha de un observatorio u otro tipo de instrumento permanente de se-
guimiento y coordinacion de los esfuerzos dirigidos a conocer y mejorar la situacion
de estos colectivos.

En relacion a la propuesta anterior, seria necesario que existiera un organismo encargado de ges-
tionar, coordinar y supervisar las diversas actuaciones que se pusieran en accion para mejor la si-
tuacidon de estos colectivos de consumidores, asi como de evaluar los resultados de las mismas y
proponer las mejoras necesarias.

o Realizar actuaciones formativas e informativas que desarrollen las competencias en
materia de consumo de estos colectivos desprotegidos

Los datos del Estudio muestran el alto porcentaje de consumidores pertenecientes a los grupos de
ciudadanos desprotegidos que reconocen desconocer sus derechos y/o que nunca han puesto una
reclamacion. Por ello, de las diversas actuaciones a realizar para mejorar las competencias en ma-
teria de consumo de estos grupos, las mas necesarias y recomendables son las de informacién y
formacion, que mejoren sus conocimientos como consumidores y los procedimientos para ejercer-
los. También es necesario promover entre estos colectivos las actitudes y comportamientos criticos,
responsables y solidarios como consumidores.
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Destacamos especialmente la necesidad de formacién e informacién en los siguientes temas:
e La gestion del presupuesto familiar.
e El ahorro.
e La prevencion de fraudes.
¢ El sobreendeudamiento.
e Abusos y reclamaciones.
e Compras y contratacion de servicios.
¢ Publicidad.

e Colaboracioén en actividades de consumo.

Estas actuaciones deben ser llevadas a cabo por entidades con la sensibilidad y experiencia necesaria,
y que tengan demostrada su capacidad en la mejora de la informacion, formacion, orientacion y edu-
cacion consumerista de estos colectivos. Hay que resaltar que la situaciéon econémica y social en la
que se encuentran estos ciudadanos disminuye sus capacidades de reaccionar ante abusos y malas
practicas en materia de consumo.

o Exigir a las empresas, especialmente las de los sectores financiero, de las telecomuni-
caciones y energético, que sean especialmente sensibles en el respeto de los derechos
de los consumidores mas desprotegidos.

Teniendo en cuenta que los tres sectores del consumo en los que los consumidores de los colectivos
especialmente desprotegidos han tenido mayor numero de problemas son el de las telecomunicacio-
nes, el financiero y el energético; es aconsejable que estos sectores sean especialmente sensibles en
el respeto a los derechos de estos consumidores y en el trato con los mismos. Es necesario impedir
que estas empresas se aprovechen, en beneficio propio, de la situacion de debilidad o desinformacién
en la que se encuentran a menudo estos colectivos.

En este sentido también debe exigirse a las Administraciones, con competencia en materia de con-
sumo, que refuercen los mecanismos de inspeccidn y sancion para proteger la situacion de estos con-
sumidores, que se encuentran en situacion de especial desproteccion, y evitar los abusos que sufren.

e Exigir a las compaiias de publicidad, y a las empresas que las contratan, el cese de
cualquier publicidad engainosa o manipuladora de la que puedan ser victima los consu-
midores especialmente desprotegidos.

Hemos sefalado que la gran mayoria de los componentes de estos grupos desprotegidos en materia
de consumo creen que la publicidad es engafosa, insuficiente, opaca y subjetiva. Este dato refleja su
percepcion negativa de los contenidos publicitarios y muestra la realidad de una publicidad que, a me-
nudo, trata de sacar provecho de la situacidén de desinformacién o debilidad de la que se encuentran.

Por ello es necesario que las organizaciones de consumidores y las Administraciones presten especial
atencion a los contenidos enganosos y manipuladores de muchas campafas publicitarias, de las que
son frecuentes victimas los consumidores de mas edad y los que pertenecen a otros colectivos es-
pecialmente desprotegidos, exigiendo a las empresas el cese de las mismas.
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¢ Potenciar la colaboracion y participacion de los componentes de estos colectivos espe-
cialmente desprotegidos en las asociaciones de consumidores y el movimiento consu-
merista activo.

Los datos han mostrado el importante numero de consumidores de los colectivos de consumidores
desprotegidos, que estarian predispuestos a participar en las actividades de las asociaciones de con-
sumidores, pero desconocen la forma de colaborar en ellas. Por ello, es fundamental aprovechar esta
predisposicion, mediante la realizacion de campanas y actividades informativas con el fin especifico
de incorporar al mayor numero posible de consumidores de estos colectivos al movimiento consu-
merista activo. De esta forma se lograria el doble objetivo de ayudarles a proteger sus derechos indi-
viduales y aprovechar su contribucion solidaria en la lucha por los derechos e intereses de todos los
consumidores.

-
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ANEXO I: RESPUESTAS AL CUESTIONARIO

Edad.

EDAD %

18-35 anos 39,55

35-60 anos 55,90

>60 anos 4,55
Sexo.
\ SEXO %
Hombres 40,90

Nacionalidad.
[ viconon | %
Espana 99,30
Argentina 0,20
Peru 0,05
Rusia 0,05
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Provincia.

S rromen 1R onoa TS
Ciudad Real 1,10
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Por favor, indique el nivel de estudios que tiene finalizados, o su equi-
valente.

ESTUDIOS %

Sin estudios 99,30
ESO 0,20
FP 0,05
Licenciado 0,05

¢;Cudl es su situacion laboral?

SITUACION LABORAL %

Estudiante 7,00

| Dcserpioadode g dracin | o0
Desempleado 6,60
Auténomo 24,80

Jubilado/Pensionista

¢Tiene problemas de endeudamiento excesivo?

ENDEUDAMIENTO %

Si 5,00
No, pero los he sufrido anteriormente 22,95
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¢ Cudl es su nivel de ingresos mensuales?

INGRESOS MENSUALES %

No tengo ninguna fuente de ingresos en la actualidad 5,00
Entre 400 y 1000 € 22,95
Més de 2000 € 19,95

;Cudl es su capacidad de ahorro mensual?

‘ AHORRO MENSUAL ‘

No ahorro nada al mes 48,15
Entre 100 y 300 € 8,45
Entre 600 y 1000 € 0,50

Més de 1000 €

(A cudles de las siguientes opciones recurre para invertir sus ahorros?

AHORRO DEPOSITO DE AHORROS %

No tengo ahorros 48,15
Los dejo en mi cuenta corriente 16,15
Yo organizo mi propia cartera con dep0dsitos y otros productos rentables 3,10

Acudo a expertos independientes 13,75
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¢Tiene deudas confraidas?

DEUDAS %

No 81,25
Si, pero son muy puntuales 5,60
Si, pero de menos de 10.000 € 6,70

Si, pero de mas de 10.000 € 6,45

¢Alguna vez ha tenido problemas para pagar sus deudas?

PROBLEMAS PARA PAGAR %

No, ademas, suelo ahorrar cada mes 20,20

No, aunque llego muy justo y tengo que controlar mucho mis gastos 68,80

Si, pero en momentos puntuales 9,10

Si, todos o casi todos los meses estoy en niumeros rojos 1,90

En caso de tener que hacer algun desembolso grande para comprar
algo ;qué hace?

FORMA DE COMPRAR %

Ahorro primero, y hasta que no lo puedo pagar entero no compro 8,75
Ahorro primero y recurro a préstamos si no puedo pagar todo 59,10
Recurro a préstamos 32,15
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En caso de necesitar dinero ;a donde suele recurrir?

‘ PETICION DE DINERO ‘

A un familiar 14,55
A la tarjeta de crédito 19,35
Recurro a prestamistas privados la 2,90
Credito al consumo (pago a plazos con préstamo en el comercio) 1,95

¢.En qué sector del consumo ha tenido mayores problemas?

SECTOR PROBLEMATICO %

Telecomunicaciones 63,10
Sector financiero 16,75
Otros 0,25

Cuando contrata algun producto o servicio ¢lee bien el contrato y re-
pasa todas las condiciones?

‘ LECTURA DE CONTRATO %

No, nunca 5,80
En ocasiones, dependiendo del producto y de la empresa comercializadora 26,25
Si, siempre 67,95
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¢Ha contratado algun servicio o realizado alguna compra por medio
de Internet?

COMPRA POR INTERNET %

No, nunca 54,35
Si, pero cosas muy puntuales 12,80
Si, muy a menudo, es el sistema que suelo utilizar 32,85

¢ Coémo suele reaccionar ante un abuso en materia de consumo?

RECLAMACIONES %

Desconozco como reclamar mis derechos 57,30
Conozco cdmo reclamar, pero en mi opinién no sirve para nada 14,10
Suelo reclamar, depende del importe o perjuicio 8,30

Siempre reclamo ante cualquier vulneracién de mis derechos 20,30

¢Sabe rellenar una hoja de reclamaciones?

HOJA DE RECLAMACIONES %

No, nunca he rellenado ninguna 70,15
Lo he intentado, pero en el comercio no me ha sido facilitada 3,30
Si, suelo hacerlo 26,55

En caso de tener que hacer una reclamacion en materia de consumo
;a quién acude?

FORMA DE RECLAMAR %

A nadie, la hago yo mismo 69,05
A una Asociacion de Consumidores como ADICAE 21,10
A un abogado 9,85
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¢Piensa que la publicidad de las empresas es clara, suficiente, objetiva
y no enganosa?

PUBLICIDAD CLARA %

Si 4,45
Nunca me lo habia planteado 17,55

¢ Qué opina de colaborar activamente en actividades de consumo que
beneficiarian a los consumidores?

COLABORACION %

Ya colaboro de manera muy activa en ellas 48,15
Desconozco las actividades de consumo, pero colaboraria en ellas 23,65
Creo que son necesarias pero no colaboraria en ellas 8,45

Creo que no son necesarias 19,15

¢Estaria dispuesto a participar en algin colectivo o asociacién de con-
sumidores?

COLABORACION %

Si, ya formo parte de ellas 17,55

Participaria si tuviera mas informacion de cémo hacerlo 76,05

No participaria, creo que no son Utiles 6,40
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ANEXO II: CUESTIONARIO

Este cuestionario® tiene como finalidad la recogida de datos en relacién con los consumidores en Es-
pafa, para un estudio que lleva a cabo ADICAE (Asociacion de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros).

El tratamiento de los datos se realizara de forma colectiva y éstos en ningun caso se utilizaran para
fines distintos del expresado, ni se identificara a las personas que respondan al cuestionario.

Con sus respuestas va a permitir el conocimiento de datos que seran muy importantes para conocer la
situacion, opiniones y problemas de los consumidores esparioles y emprender acciones en su beneficio
por lo que le estamos muy agradecidos por el tiempo que dedique a contestar este cuestionario.

1. Edad.
| | Entre 18 y 35 afios
| | Entre 36 y 60 afios
| | Mas de 60 afios

2. Sexo.

L]
L]

3. Nacionalidad.

Entre 18 y 35 afos
Entre 36 y 60 afos

4.Provincia.

5. Por favor, indique el nivel de estudios que tiene finalizados, o su equivalente.

Sin
estudios

Educ. Primaria
o equivalente

ESO o equiva-
lente

Bachillerato

Formacion
Profesional

Diplomado
Universitario

Licenciado
Universitario

Graduado Uni-
versitario

1 Este cuestionario ha sido desarrollado especificamente para este Estudio y esta protegido por los derechos de propiedad intelectual,
por lo que para cualquier otro uso o reproduccion debe solicitarse autorizacion previa.
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6. ¢ Cual es su situacion laboral?

Estudiante

Desempleado de larga duracion
Desempleado

Trabajador por cuenta ajena
Autébnomo

Jubilado/Pensionista

HEENEE

Otras situaciones (por favor, especificar):

7. ¢ Tiene problemas de endeudamiento excesivo?

[ ] si
| ] No

D No, pero los he sufrido anteriormente

8. ¢ Cual es su nivel de ingresos mensuales?

| | No tengo ninguna fuente de ingresos en la actualidad
| | Menos de 400 Euros

| | Entre 400y 1.000 Euros

|| Entre 1.000 y 2.000 EurosNo

|| Mas de 2.000 Euros

9. ¢ Cual es su capacidad de ahorro mensual?

D No ahorro nada al mes
| | Menos de 100 Euros

| | Entre 100 y 300 Euros
| | Entre 300y 600 Euros
D Entre 600 y 1.000 Euros
|| Maés de 1.000 Euros
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10. ¢ A cudles de las siguientes opciones recurre para invertir sus ahorros?

No tengo ahorros

Los guardo en mi casa

Los dejo en mi cuenta corriente

Me dejo aconsejar por mi gestor bancario

Organizo mi propia cartera con depdsitos y otros productos rentables

HEEn.

Acudo a expertos independientes

11. ¢ Tiene deudas contraidas?

| ] No

D Si, pero son muy puntuales
D Si, pero de menos de 10.000 €
D Si, pero de mas de 10.000 €

12. ¢ Alguna vez ha tenido problemas para pagar sus deudas?

D No, ademas, suelo ahorrar cada mes

D No, aunque llego muy justo y tengo que controlar mucho mis gastos
D Si, pero en momentos puntuales

D Si, todos o casi todos los meses estoy en numeros rojos

13. En caso de tener que hacer algun desembolso grande para comprar algo ¢ qué hace?

D Ahorro primero, y hasta que no lo puedo pagar entero no compro
D Ahorro primero y recurro a préstamos si no puedo pagar todo

D Recurro a préstamos

14 .En caso de necesitar dinero ¢a donde suele recurrir?

|| Aun familiar

| | Aunamigo

| | Alatarjeta de crédito

D Pide un préstamo bancario

D Recurro a prestamistas privados

D Crédito al consumo (pago a plazos con préstamo en el comercio)
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15. ¢ En qué sector del consumo ha tenido mayores problemas?

| | Telecomunicaciones
| | Energia

D Sector financiero
D Transporte

D Otros (indicar cuales)

16. Cuando contrata algun producto o servicio ¢lee bien el contrato y repasa todas las condi-
ciones?

D No, nunca
D En ocasiones, dependiendo del producto y de la empresa comercializadora
D Si, siempre

17. ¢ Ha contratado algun servicio o realizado alguna compra por medio de Internet?
|| No, nunca
D Si, pero cosas muy puntuales
D Si, muy a menudo. Es el sistema que suelo utilizar

18. ¢ En qué sector del consumo ha tenido mayores problemas?
| | Desconozco como reclamar mis derechos
D Conozco como reclamar, pero en mi opinidn no sirve para nada
D Suelo reclamar, depende del importe o perjuicio

D Siempre reclamo ante cualquier vulneracion de mis derechos

19. ¢ Sabe rellenar una hoja de reclamaciones?
D No, nunca he rellenado ninguna
D Lo he intentado, pero en el comercio no me ha sido facilitada

D Si, suelo hacerlo

20. En caso de tener que hacer una reclamacion en materia de consumo ¢a quién acude?
| | Anadie, la hago yo mismo
D A una asociacioén de consumidores como ADICAE
| | Aunabogado
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21. ;Piensa que la publicidad de las empresas es clara, suficiente, objetiva y no engainosa?
] si
| ] No

|| Nunca me lo habia planteado

22. ;Qué opina de colaborar activamente en actividades de consumo que beneficiarian a los
consumidores?

| | Ya colaboro de manera muy activa en ellas
D Desconozco las actividades de consumo, pero colaboraria en ellas
D Creo que son necesarias pero no colaboraria en ellas

D Creo que no son necesarias

23. ¢ Estaria dispuesto a participar en algun colectivo o asociacion de consumidores?
D Si, ya formo parte de ellas
D Participaria si tuviera mas informacién de cémo hacerlo

D No participaria, creo que no son utiles

iMuchas gracias por su colaboracion!
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