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Presentación

Presentación

Conocer los intereses, demandas, hábitos y costumbres de los madrileños en materia de consumo, 
así como del entorno en el que desenvuelven es prioritario para el Ayuntamiento de Madrid.

El Barómetro Municipal de Consumo que se realiza desde el Área de Gobierno de Economía y Em-
pleo, en esta segunda edición del 2008, contiene información rigurosa y real de la situación del 
consumidor madrileño y de sus expectativas futuras.

Los temas de actualidad ocupan una parte importante del presente Barómetro como en los ante-
riores editados hasta el momento, con el objetivo de estar a la última en temas de consumo que 
afectan a la sociedad madrileña, convirtiéndose en una herramienta indispensable para la deci-
sión de acciones que garanticen los derechos de los consumidores de la ciudad de Madrid.

Gracias a los datos obtenidos en este segundo Barómetro Municipal de Consumo de 2008 se actua-
liza la información disponible en relación a la población madrileña en su faceta de consumidor.

� Miguel Ángel Villanueva González
� Delegado de Gobierno de
� Economía y Empleo
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El Área de Gobierno de Economía y Empleo del Ayuntamiento de Madrid ha diseñado el Barómetro 
Municipal de Consumo, para obtener información detallada de los aspectos más importantes del 
consumo en la ciudad.

La trayectoria del Barómetro se inicia en el 2002 y desde entonces con su edición cuatrimestral per-
mite conocer las tendencias de los ciudadanos en materia de consumo, así como la evolución de su 
opinión acerca de la economía, tanto del país en general, como de su situación personal y familiar, 
diferenciándose el momento presente de las expectativas futuras.

Con la encuesta a los ciudadanos madrileños se adquieren datos recientes de temas de máxima ac-
tualidad social, como son los desplazamientos en las distintas épocas del año, el interés de los ma-
drileños en aspectos de consumo o la opinión ante los servicios públicos de defensa de los derechos 
del consumidor.
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1.1.  Objetivos

El objetivo general del Barómetro Municipal de Consumo es disponer periódicamente de datos actua-
lizados sobre los aspectos más destacados de los ciudadanos de Madrid en relación con el consumo. 
Estos datos se obtienen a través de sondeos de opinión realizados cada cuatro meses.

Los contenidos del estudio se agrupan en:

u	 Contenidos estructurales: miden y dimensionan las variables más representativas de los diferen-
tes aspectos sobre el consumo a lo largo del tiempo. Los contenidos estructurales son invariables 
en cada sondeo y proporcionan información acerca de la valoración de los consumidores madri-
leños sobre tendencias, motivaciones y frenos en el consumo. Estos indicadores permiten, a su 
vez, calcular el Índice de Confianza del Consumidor Madrileño (ICCM), que refleja la percepción 
de los ciudadanos sobre la situación económica actual y sus expectativas para los próximos cuatro 
meses, tanto en relación a su propia economía familiar como respecto a la situación económica 
del país, estudiando también sus proyectos de compra en bienes de consumo duraderos.

	 Los contenidos estructurales son:

	 –  Cálculo del Índice de Confianza del Consumidor Madrileño (ICCM) y su evolución.

	     •  La salud económica familiar: ahorro o endeudamiento.
	     •  Factores de confianza a la hora de adquirir productos y/o servicios.
	     • � Niveles o garantías de productos y servicios por grupos de consumidores y tipos de estable-

cimiento.
	     • � Nivel de vida: situación económica. Acceso/adquisición de servicios.

	 –  Factores condicionantes del gasto por grupos significativos del mismo.

	 – � Planificación de viajes. En cada cuatrimestre se pretende obtener información sobre los despla-
zamientos que los madrileños realizan para disfrutar de los días de descanso.

u	 Contenidos coyunturales: de cierto interés para el ciudadano. En este segundo cuatrimestre del 
año se analizará el “Interés del ciudadano en asuntos sobre consumo”, la valoración de los ma-
drileños de la atención al consumidor del Ayuntamiento de Madrid o de las asociaciones para la 
defensa y protección de los derechos del consumidor. Este Barómetro se centrará en el conoci-
miento, uso y valoración de este tipo de servicios.

u	 Tema de actualidad: que esté incidiendo en un determinado momento o época del año, en la 
vida activa de la sociedad y, por supuesto, que tenga relación directa con el consumo. En esta 
ocasión se ha preguntado por los usos y ventajas de los servicios de las “Agencias de Viajes”, y 
también por la valoración de sus prestaciones y resolución de problemas.
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1.2.  Metodología

Para la consecución de los objetivos anteriormente descritos, la recogida de información se ha ob-
tenido a través de una investigación cuantitativa basada en la realización de encuestas telefónicas 
mediante sistema CATI (Computer Assisted Telephone Interview) a población mayor de 16 años re-
sidente en el área geográfica de Madrid capital.

Con el fin de proporcionar una información exhaustiva y representativa de todo el territorio de la 
ciudad de Madrid, en el presente estudio se agrupan los distintos Distritos Municipales en cinco 
áreas de residencia geográfica:

•  Área NORTE. Corresponde a los Distritos Municipales:
    Fuencarral – El Pardo.
    Tetuán.

•  Área SUR. Corresponde a los Distritos Municipales:
    Carabanchel.
    Puente de Vallecas.
    Usera.
    Villa de Vallecas.
    Villaverde.

•  Área CENTRO. Corresponde a los Distritos Municipales:
    Arganzuela.
    Centro.
    Chamartín.
    Chamberí.
    Retiro.
    Salamanca.

•  Área ESTE. Corresponde a los Distritos Municipales:
    Barajas.
    Ciudad Lineal.
    Hortaleza.
    Moratalaz.
    San Blas.
    Vicálvaro.

•  Área OESTE. Corresponde a los Distritos Municipales:
    Latina.
    Moncloa – Aravaca.

Por otra parte, el universo de la muestra, se agrupa en cuatro categorías de edad:
•  De 16 a 29 años.
•  De 30 a 44 años.
•  De 45 a 64 años.
•  De 65 y más años.
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La agrupación de los individuos en función del nivel de estudios supone las siguientes cinco categorías:
•  Inferior a educación primaria.
•  Educación primaria.
•  Educación secundaria obligatoria.
•  Educación secundaria post-obligatoria.
•  Educación superior.

Ficha Técnica

•  Ámbito de la investigación: Madrid capital.

•  Universo: Población de Madrid, de 16 o más años.

•  Unidad informante: Persona de 16 o más años.

•  �Técnica de investigación: Encuesta telefónica asistida por ordenador (CATI: Computer Assisted 
Telephone Interview).

•  �Fecha de realización del trabajo de campo: Del 9 al 17 de junio de 2008.

•  �Diseño muestral: Muestreo aleatorio estratificado por áreas de residencia, con cuotas de edad, 
sexo y distritos de la ciudad de Madrid.

•  �Tamaño muestral: 1171 encuestas.

•  �Margen de error: +/- 2,86% para datos globales, con un nivel de confianza del 95,5% en condicio-
nes normales de muestreo (2 sigma, p=q=0,5).

•  �Realización del sondeo: TELECYL, S.A.

Distribución muestral por áreas de residencia geográfica

Área Norte
132 encuestas

11,6%

Área Este
275 encuestas

23,2%

Área Sur
305 encuestas

25,2%

Área
Oeste
141

encuestas
12,1%

Área
Centro
318

encuestas
27,9%

Base =1.171.
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2.1.  El contexto general de la evolución del consumo

El índice de Confianza del Consumidor Madrileño (ICCM) viene experimentando en los últimos cua-
tro años diferentes cambios de tendencia ascendente y descendente. Los últimos datos sobre la 
confianza del consumidor madrileño muestran los valores más bajos de los últimos cinco años. En 
concreto, en el segundo cuatrimestre de 2007 se inició una tendencia de descenso de la confianza 
en el consumo por parte de los madrileños, que ha llegado, en esta última oleada, al valor más bajo 
de la historia del ICCM, 22,6%.

Gráfico 2.1.1.  Evolución cuatrimestral del Índice de Confianza del 
Consumidor Madrileño (ICCM) 2004-2008
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Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º Cuatrimestre de 2008.

El fuerte descenso de la confianza en la economía por parte de los madrileños, no es un fenómeno 
aislado, sino que está en convergencia con el comportamiento mostrado por los consumidores del 
mercado regional, nacional e internacional. Así lo han puesto de manifiesto otros índices de con-
fianza en el consumo como el Índice de Confianza de los Consumidores estadounidenses realizado 
por la Universidad de Michigan (EEUU).

Según declaraba la Universidad de Michigan (EEUU)1, la confianza de los consumidores de Estados 
Unidos en la economía bajó en abril de 2008 más de lo que esperaban los expertos, situándose en el 
nivel más bajo de los últimos 26 años. El índice de confianza, que evalúa la situación actual y las ex-
pectativas de la economía nacional y familiar, se situó en 62,6 puntos, cayendo desde los 69,5 puntos 

1   A través de la Agencia EFE.
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del mes anterior. El descenso del índice de confianza se ha visto fuertemente afectado por el descenso 
de las expectativas de los consumidores estadounidenses.

La tendencia decreciente de la confianza en el consumo de la ciudad de Madrid, muestra similitudes 
con los resultados obtenidos en EEUU. En este país, el fuerte encarecimiento de la energía y de los 
alimentos, unido al persistente declive en el valor de las viviendas, ha mermado las expectativas de 
los estadounidenses sobre la situación económica a medio plazo.

Desde la Comisión Europea (CE), se insiste que el índice de confianza económica continúa cayendo, 
hasta situarse en los 104,7 puntos2, así como el indicador que mide el clima económico en los nego-
cios, que también muestra una tendencia descendente. Desde Bruselas se destaca el retroceso de la 
confianza en la industria, en el comercio minorista y en la construcción, tanto en la EUROZONA 
como en la UE.

En la economía nacional, los indicadores de confianza de los principales organismos económicos y 
sociológicos del país, han coincidido con el Barómetro Municipal del Consumo de ciudad de Ma-
drid en destacar el descenso de la confianza en el consumo, por parte de los consumidores.

Es el caso, del Instituto de Crédito Oficial (ICO) que presentaba un descenso de 7,4 puntos en mayo 
de 2008 en la confianza de los consumidores en la economía, respecto al mes anterior. Con este úl-
timo dato, se mantiene la tendencia bajista que el ICC-ICO inició en el verano pasado (agosto de 
2007).

El Banco de España también sitúa el inicio del descenso de la confianza en el consumo en agosto del 
año pasado, donde el indicador marcaba –12 puntos. Los últimos datos del BDE (mayo 2008) posi-
cionan la confianza de los consumidores en –31 puntos. El Centro de Investigaciones Sociológicas 
(CIS) que mide la confianza económica del país de forma mensual, también expresa el descenso de 
la confianza con datos del Barómetro de Abril de 2008 (-15,1% en la comparativa mensual y –25,6% 
en la comparativa anual).

Por último, el ICCM de la Cámara de Comercio de la Comunidad de Madrid, como referente en la 
economía de la región, coincide con los resultados analizados anteriormente. El ICCM de marzo de 
2008 muestra un ascenso de casi 12 puntos con respecto a enero de este mismo año, colocándose 
en 78,3 puntos. Este repunte se explica principalmente por el comportamiento al alza de dos subín-
dices: la percepción de la situación económica del país y de las expectativas de futuro, que muestra 
una cierta recuperación anímica. Mientras que la comparativa cuatrimestral habla de una recupera-
ción de la confianza, la tasa interanual del ICCM se muestra más negativa, siendo el valor actual el 
más bajo registrado en la oleada de marzo de los últimos 5 años (2003-2008).

La confianza empresarial también se ha visto influída, tal y como presenta el Indicador de Confianza 
Empresarial (ICE) de la Cámara de Comercio de la Comunidad de Madrid. La confianza de las empre-
sas continúa reduciéndose y se sitúa en el valor más bajo de la serie (abril 2003 - abril 2008). El ICE 
experimenta un descenso y alcanza –6,3 puntos, por debajo de los –3,2 de la encuesta de enero.

Se observa por tanto, que en la economía global y en la coyuntura local de la ciudad de Madrid, la 
confianza en la economía y en el consumo, como principal dinamizador, está disminuyendo. Este 

2   Diciembre de 2007.
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cambio negativo en valoración de la economía determina y condiciona los patrones de comporta-
miento de los consumidores para los próximos meses. Los expertos económicos auguran una reduc-
ción del consumo a corto y medio plazo, con especial incidencia en ocio y bienes de equipo familiar 
como coches, electrodomésticos o tecnología.

El índice de confianza en el consumo trata de medir la situación económica a partir de las percep-
ciones y valoraciones subjetivas de los consumidores. Sin embargo, existen otros tipos de indicado-
res que reflejan de forma objetiva la situación en la que se encuentra la economía española y que, 
en última instancia, condiciona la sensación de incertidumbre de los consumidores.

Uno de los principales focos de atención de la economía mundial actual es el incesante aumento del 
precio del petróleo. El precio del barril de Brendt superó recientemente los 147 dólares en los mer-
cados de Londres y Nueva York, y continúa avanzando hacia la simbólica cota de los 150 dólares, en 
medio de tensiones geopolíticas y de un nuevo debilitamiento del dólar.

Este encarecimiento del crudo está acarreando el aumento de los precios en productos básicos 
como los alimentos, base principal de la cesta compra de las familias españolas. En este sentido, y 
revisando la variación del IPC nacional, con los datos actualizados del INE, la tasa interanual del 
Índice de Precios de Consumo (IPC) general en el mes de mayo es del 4,6%, cuatro décimas por en-
cima de la registrada en el mes de abril. Mientras que la variación mensual del índice general es del 
0,7%. A nivel provincial, la tasa de variación anual en Madrid es de 4,3 puntos y la tasa de variación 
de abril a mayo de 2008 sobrepasa ligeramente el medio punto (0,6 puntos).

Junto con el aumento de los precios, otro de los datos más significativos de la coyuntura econó-
mica es el aumento de la tasa de paro. El desempleo en la Comunidad de Madrid creció en agosto 
de 2008 en 11.099 personas, lo que supone un 4,1% más que en el mes de julio y un 25,2% más 
que el paro registrado el año anterior. En la cuidad de Madrid, se mantiene la tendencia de au-
mento de los últimos meses, registrándose un crecimiento del paro del 23,1%, lo que supone un 
total de 131.322 personas paradas. El sector de la construcción continúa siendo el más afectado 
por la subida del desempleo. En la ciudad de Madrid3 el desempleo ha crecido 1,6 puntos más que 
en el mes anterior y un 71% más de incremento interanual.

Esta difícil situación del mercado laboral, junto con el descenso en el número de licencias de cons-
trucción, evidencia la fuerte recesión del mercado inmobiliario. En diciembre de 2007, el número de 
licencias de construcción, otorgadas por el Área de Gobierno de Urbanismo y Vivienda, ha sido un 
22,4% inferior al del mismo periodo del año anterior.

Ante esta situación de incertidumbre donde los precios de productos básicos muestran una tenden-
cia al alza y la coyuntura del mercado laboral se presenta inestable, se puede observar el descenso 
en el consumo de ciertos bienes de consumo, como por ejemplo, los automóviles. La última oleada 
de la Encuesta de Consumo de la Cámara de Comercio registra un ascenso moderado (+1,3 puntos) 
en el consumo de automóviles. Sin embargo, el Banco de España, con datos de la ANFAC4 muestra la 
tasa de variación en la venta de automóviles a nivel nacional, donde se observa la fuerte inestabili-
dad en los últimos meses. El primer trimestre de 2008 muestra un descenso del 15,3% con respecto 
al mismo trimestre del año anterior, y en mayo de este año la tasa de variación anual es de –24,3%.

3   DG Estadística del Ayuntamiento de Madrid (datos INE, agosto de 2008).
4   Asociación Española de Fabricantes de Automóviles y Camiones
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Otro de los indicadores que refleja la situación de cambio en la que se encuentra la economía espa-
ñola, es la evolución de la morosidad o de créditos de dudoso cobro. La morosidad se define como 
el retraso en el cobro de un pago o pagos. En este sentido, en el primer trimestre de 2007, del total 
de créditos destinados a bienes de consumo duradero un 2,25% se calificó como de dudoso cobro. 
Sin embargo, en el primer trimestre de 2008, un año más tarde, el porcentaje de créditos dudosos 
representa el 3,56% del total de créditos sobre bienes de consumo, 1,31 puntos porcentuales de 
crecimiento.

Tabla 2.1.1.  Créditos de dudoso cobro

Entidades de crédito: Bienes de consumo duradero

Total de créditos Créditos dudosos % Créditos dudosos

I-2007 52.713 1.185 2,25

II-2007 53.898 1.338 2,48

III-2007 54.035 1.527 2,83

IV-2007 56.576 1.694 2,99

I-2008 57.357 2.042 3,56

Fuente: Banco de España.
Unidades: Millones de euros

Por último, y ante la coyuntura de incertidumbre de la economía actual, se observa una retracción 
en el consumo que se mide a través de la tasa de variación anual del comercio al por menor nacional 
que ofrece el BDE. Los últimos datos (primer trimestre de 2008) indican valores negativos (–3,4%). 
Asimismo, y según datos del INE, el índice general de comercio al por menor en términos constantes 
registra un descenso interanual de sus ventas del 4,8% en el mes de julio de 2008. Mientras que el 
mismo dato referido a la Comunidad de Madrid, presenta una disminución más elevada: –6,1%.

Además este dato, se acompaña de un descenso en el indicador de confianza en el comercio al por 
menor, –21 puntos con datos del primer trimestre del año, datos algo más pesimistas que el indica-
dor de confianza de los consumidores en general.

Estos son algunos de los indicadores de la economía que dejan entrever una nueva tendencia eco-
nómica, que está siendo percibida por los consumidores tanto de la ciudad de Madrid como de 
ámbitos más globales, tal y como han puesto de manifiesto los distintos indicadores de confianza 
en el consumo.

El análisis del ICCM de la ciudad de Madrid, que a continuación se desarrolla, permite conocer con 
más detalle las percepciones de los madrileños ante esta nueva coyuntura económica a través de las 
repercusiones tanto en la economía nacional como en la familiar.
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2.2.  Expectativas de gasto para los próximos cuatro meses

Este apartado recoge la intención de gasto de los consumidores madrileños para los próximos cua-
tro meses en relación con cinco grupos de artículos: vestimenta y calzado; ocio y tiempo libre; cos-
mética y belleza; electrodomésticos y mobiliario y artículos de decoración del hogar.

2.2.1.  Evolución de las expectativas de aumento del gasto

La evolución de las expectativas de aumento del gasto en los próximos cuatro meses para los artícu-
los analizados se estudia en relación con el primer cuatrimestre de este año y al segundo cuatrimes-
tre del año 2007, tal y como muestra el gráfico 2.2.1.1.

Gráfico 2.2.1.1.  Evolución de las expectativas de aumento del gasto en los próximos cuatro 
meses
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Base 2º cuatrimestre de 2007 = 1.174. Base 3er cuatrimestre de 2007 = 1.173.
Base 1er cuatrimestre de 2008 = 1.189 Base 2º cuatrimestre de 2008 = 1.171.

En este segundo cuatrimestre de 2008, las expectativas de aumento del gasto más altas son para la 
ropa y el calzado (28,8%) y para ocio y tiempo libre (24,8%).

Las expectativas de aumento del gasto crecen, con respecto al cuatrimestre anterior, en dos grupos 
de artículos de consumo: vestimenta y calzado (+1,1) y artículos de ocio y tiempo libre (+3,4). Por el 
contrario, el resto de grupos de artículos ha experimentado un descenso en la expectativa de au-
mento del gasto: cosmética y belleza (–4,9), mobiliario y artículos de decoración (–4,8) y electrodo-
mésticos (–3,4).

En la comparativa interanual, se observa como las expectativas de aumento del gasto de los madri-
leños disminuyen o se mantienen prácticamente igual. Es el caso de las expectativas de aumento del 
gasto en mobiliario y electrodomésticos, tras el aumento experimentado en las dos últimas oleadas 
del Barómetro, han vuelto a posicionarse en torno al 7% (7,5% en el caso del mobiliario y los artí-
culos de decoración y 7,7% los electrodomésticos). Por otro lado, las expectativas de aumentar el 
gasto de artículos de belleza y cosmética reflejan un descenso de 3,5 puntos con respecto a junio del 
pasado año.
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A pesar de la recuperación con respecto al cuatrimestre anterior, las expectativas de aumento 
del gasto en ropa y calzado por un lado, y de ocio y tiempo libre, por otro, han experimentado 
un descenso con respecto al mismo mes del año pasado, donde las expectativas de gasto en 
ropa eran 4,5 puntos más altas y 8,5 puntos más altas en el caso del consumo de ocio y tiempo 
libre.

2.2.2.  Análisis en detalle de cada artículo de consumo

A continuación, se exponen los resultados de cado uno de los artículos de consumo incluidos en 
el Barómetro y las respectivas percepciones en las expectativas de gasto de los consumidores 
madrileños.

Gráfico 2.2.2.1.  Expectativas de gasto en vestimenta y calzado para los próximos cuatro meses
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Las expectativas de aumento del gasto en ropa y calzado se mantienen estables con respecto a la 
oleada anterior, en cambio, ha aumentando notablemente (+7,7 puntos con respecto al cuatrimestre 
anterior y +13,9 con respecto al año anterior) el porcentaje de madrileños que han declarado su in-
tención de gastar menos en vestimenta o calzado los próximos cuatro meses.

También se observa un descenso de los madrileños que esperan mantener el mismo gasto en ropa y 
calzado que hasta ahora, llegando al 43,9% de los encuestados (5,8 puntos menos que en el cuatri-
mestre anterior).

Por último, cabe destacar que tras el aumento de la incertidumbre de la oleada pasada, el porcen-
taje de madrileños que declaraban “NS/NC” (5,0% en el primer cuatrimestre de 2008) ha vuelto a 
situarse en torno al 2% como en oleadas anteriores. (Gráfico 2.2.2.1.)
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Gráfico 2.2.2.2.  Expectativas de gasto en ocio y tiempo libre para los próximos cuatro meses
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Los madrileños que muestran su intención de gastar más en ocio y tiempo libre han aumentado lige-
ramente (del 21,4% del cuatrimestre anterior hasta el 24,8% del cuatrimestre actual). Un cambio 
mayor se aprecia entre los que tienen la expectativa de gastar menos, que han aumentado 15,1 pun-
tos con respecto a la oleada anterior y 20,8 puntos con respecto al mismo mes del año anterior.

Por último, se señala el descenso (–15,1 puntos intercuatrimestral y –12,2 interanual) de aquellos 
que prevén mantener el mismo gasto que hasta ahora en ocio y tiempo libre. (Gráfico 2.2.2.2.)

Gráfico 2.2.2.3.  Expectativas de gasto en cosmética y belleza para los próximos cuatro meses
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Como se ha observado con los anteriores grupos de artículos de consumo, el porcentaje de madri-
leños que declaran su intención de disminuir el gasto ha aumentado con respecto a las tres últimas 
oleadas. Con datos de la última oleada, el porcentaje de encuestados que prevé gastar menos en 
artículos cosmética y belleza ha aumentado 17 puntos con respecto al cuatrimestre anterior y 20,5 
puntos con respecto al 2º cuatrimestre del 2007. En consecuencia al fuerte crecimiento del número 
de madrileños que prevén reducir el gasto, se observa el descenso de aquellos que declaran aumen-
tar o mantener el gasto tanto con respecto al cuatrimestre anterior como con datos obtenidos hace 
un año.

Gráfico 2.2.2.4.  Expectativas de gasto en electrodomésticos para los próximos cuatro meses
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La situación para el gasto destinado a electrodomésticos ofrece un comportamiento muy similar a 
lo observado en los anteriores grupos de consumo. El gráfico 2.2.2.4. muestra el fuerte aumento de 
los encuestados (+ 20,5 puntos porcentuales) que manifiesta su intención de reducir el gasto en 
electrodomésticos para los próximos cuatro meses. Descienden por tanto, las expectativas de au-
mento (3,4 puntos) y de mantenimiento (-8,8 puntos) del gasto en electrodomésticos por los madri-
leños encuestados.
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Gráfico 2.2.2.5.  Expectativas de gasto en mobiliario y artículos de decoración del hogar  
para los próximos cuatro meses
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En cuanto a las expectativas de gasto en mobiliario y artículos de decoración, los madrileños 
muestran nuevamente su intención de reducir el gasto. El 52,2% de los encuestados tiene la 
intención de reducir el gasto en mobiliario y artículos de decoración en los próximos cuatro 
meses y el 37,3% opta por mantenerlo como hasta ahora. En cuanto a las variaciones con res-
pecto a oleadas anteriores, hay que destacar el aumento de 20 puntos en el porcentaje de ma-
drileños que tiene la intención de reducir el gasto con respecto al cuatrimestre anterior y un 
aumento de 16 puntos en comparación con el 2º cuatrimestre de 2007.

En general, todos lo grupos de consumo analizados han experimentado un aumento importante de 
las expectativas de disminución del gasto, sobre todo en el caso de la compra de electrodomésticos 
y de mobiliario que reúne los porcentajes más altos en la previsión de disminuir del gasto, 50,7% y 
52,2%, respectivamente (gráfico 2.2.2.4. y gráfico 2.2.2.5.).

Por el contrario, las expectativas de aumento del gasto han disminuido para todos los grupos de 
artículos de consumo, excepto para el gasto en ropa y calzado y en ocio y tiempo libro que ascien-
den ligeramente respecto al cuatrimestre anterior (gráfico 2.2.2.1. y gráfico 2.2.2.2.).

Por último, y tras el aumento de oleadas anteriores, el porcentaje de no respuestas ha vuelto a descen-
der hasta posicionarse en cuotas próximas al 1% y 3% en todos los grupos de consumo analizados.
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2.3.  Índice de Confianza del Consumidor Madrileño

2.3.1.  La confianza del consumidor madrileño en la economía

El Índice de Confianza del Consumidor Madrileño, en este segundo cuatrimestre de 2008 ha expe-
rimentado un descenso de 8,8 puntos con respecto a la oleada anterior y de más de 16 puntos con 
respecto a los datos obtenidos en las mismas fechas del año pasado. El ICCM se posiciona en el 
22,6%, el valor más bajo desde 2002, año en el que comenzó el Barómetro Municipal de Consumo 
de la ciudad de Madrid.

Gráfico 2.3.1.1.  Evolución del Índice de Confianza del Consumidor Madrileño (ICCM)
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Base 2º cuatrimestre de 2007 = 1.174. Base 3er cuatrimestre de 2007 = 1.173.
Base 1er cuatrimestre de 2008 = 1.189 Base 2º cuatrimestre de 2008 = 1.171.

2.3.2.  Índice coyuntural

El descenso del ICCM se explica en gran parte por el declive de la valoración de la situación econó-
mica del país, por parte de los madrileños encuestados. El índice coyuntural nacional desciende 
desde el 35,2 en el 2º cuatrimestre de 2007 hasta el 8,7 de esta última oleada, lo que supone una 
pérdida de 26,5 puntos. Tras el descenso paulatino de las útimas oleadas, la valoración de la situa-
ción económica del país ha disminuido de forma acelerada en este último cuatrimestre (–15 pun-
tos).

El índice coyuntural personal y familiar desciende en menor medida que el nacional, lo que amplia 
la distancia entre ambos indicadores, hasta situarse en 21 puntos de diferencia. Mientras que hace 
un año, la diferencia entre ambos índices era de 8,3 puntos. Los madrileños valoran su situación 
económica personal de forma más negativa que el cuatrimestre anterior, lo que produce un descen-
so de 5 puntos en el indicador coyuntural personal-familiar.
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Gráfico 2.3.2.1.  Evolución del Índice coyuntural en el último año
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Como se observa en el gráfico, la situación económica del país se tiende a valorar de forma más 
negativa que la situación económica personal. A pesar de esta diferencia, los indicadores venían 
mostrando un comportamiento aproximadamente paralelo, sin embargo, es en esta segunda olea-
da del 2008 la valoración de la situación económica del país muestra un descenso mucho mayor que 
la que experimenta la valoración de la situación económica personal y familiar, 15 puntos menos 
respecto al cuatrimestre anterior. (Gráfico 2.3.2.1.).

2.3.2.1.  Valoración anual de la situación económica

La situación económica personal-familiar actual para el 47,6% de los encuestados es peor que hace 
un año, mientras que para el 44,9% se mantiene sin diferencias. Es decir, nueve de la cada 10 ma-
drileños opina que la situación actual es peor o igual que hace un año (92,5%). Por último, para el 
6,9% de los encuestados la situación económica personal es mejor que la de hace un año. (Gráfico 
2.3.2.1.1.)

Los datos de este segundo cuatrimestre de 2008 se muestran algo más pesimistas que en oleadas 
anteriores, puesto que el porcentaje de madrileños que valora la situación económica personal 
como peor que hace un año ha aumentado 20,2 puntos con respecto a los datos del segundo cua-
trimestre de 2007. Por otro lado, se mantiene la tendencia descendente de los que no perciben 
cambios en la economía familiar, que ha descendendio 12,2 puntos en el último año, y 0,8 respecto 
al cuatrimestre anterior. (Gráfico 2.3.2.1.1.)

De forma más minoritaria, el 6,9% de los encuestados ha declarado una situación económica fami-
liar mejor que hace un año, (–7,5 puntos que en el 2º cuatrimestre del año pasado) y el 0,6 restante 
ha optado por no contestar. (Gráfico 2.3.2.1.1.).
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Gráfico 2.3.2.1.1.  Valoración de la situación económica familiar actual con respecto  
a la de hace un año
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Ampliando esta información con algunas de las principales variables de clasificación, la tabla 
2.3.2.1.1. muestra las valoraciones sobre la situación económica personal diferenciando por estratos 
de edad. Como viene ocurriendo en pasados cuatrimestres del Barómetro, los jóvenes, menores de 
29 años, muestran una visión más optimista sobre la situación económica familiar, el 14,5% de los 
jóvenes valora su situación como mejor que hace un año.

Por otra parte, los madrileños entre 45 y 64 años muestran una visión más pesimista de la situación 
económica, el 52,9% opina que su situación económica actual es peor que la de hace un año.

Tabla 2.3.2.1.1.  Valoración de la situación económica familiar actual con respecto  
a la de hace un año según edad

En la actualidad, ¿su situación 
económica familiar es mejor, 
igual o peor que hace un año?

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Mejor 14,5% 6,8% 3,3% 2,7% 6,9%

Igual 42,8% 45,5% 43,5% 47,9% 44,9%

Peor 42,3% 46,8% 52,9% 48,6% 47,6%

No sabe 0,0% 0,3% 0,0% 0,8% 0,3%

No contesta 0,4% 0,6% 0,3% 0,0% 0,3%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 269 338 306 258 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

Barometro 2-08.indb   30 20/10/08   08:11:16



2.  Aspectos generales del consumo

31Barómetro Municipal de Consumo
2º Cuatrimestre de 2008

Analizando las repuestas según el nivel ingresos de los encuestados se observan diferencias estadís-
ticamente significativas (tabla 2.3.2.1.2.), que muestran la relación entre la valoración de la situa-
ción económica y el nivel de ingresos de los encuestados.

El 62,6% de los encuestados con un nivel de ingresos menor a los 12.000 euros anuales valora su 
situación económica familar como peor que hace un año. Mientras que el 51,1% de los madrileños 
con ingresos entre 30.000 y 42.000 euros no perciben cambios y valoran su situación como igual que 
hace un año. Por último, el 16,1% de los madrileños con más de 54.000 euros de ingresos los que 
valoran la situación como mejor que hace un año. (Tabla 2.3.2.1.2.)

Tabla 2.3.2.1.2.  Valoración de la situación económica familiar actual con respecto  
a la de hace un año según nivel de ingresos

En la actualidad, 
¿su situación 
económica 
familiar es mejor, 
igual o peor que 
hace un año?

Nivel de ingresos

Menos de 
12.000

Entre 
12.000 y 
30.000

Entre 
30.000 y 
42.000

Entre 
42.000 y 
54.000

Más de 
54.000

Ns/Nc Total

Mejor 2,7% 6,5% 10,9% 10,3% 16,1% 5,8% 6,9%

Igual 34,7% 44,2% 51,1% 46,8% 50,2% 48,1% 44,9%

Peor 62,6% 48,4% 38,0% 42,9% 33,7% 44,9% 47,6%

No sabe 0,0% 0,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,4% 0,3%

No contesta 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,8% 0,3%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 191 451 152 59 45 273 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

La situación económica nacional actual es peor que la de hace un año, ésta es la valoración, que de 
forma consensuada, han mostrado el 84,1% de los encuestados madrileños. La valoración negativa 
sobre la economía española ha experimentado un crecimiento de 24,2 puntos con respecto al cua-
trimestre anterior y de 38,9 puntos con respecto al mismo mes del año anterior, junio de 2007. 
(Gráfico 2.3.2.1.2.)

Barometro 2-08.indb   31 20/10/08   08:11:17



2.  Aspectos generales del consumo

32 Barómetro Municipal de Consumo
2º Cuatrimestre de 2008

Gráfico 2.3.2.1.2.  Valoración de la situación económica nacional actual con respecto  
a la de hace un año
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Ante el fuerte crecimiento de las valoraciones negativas por parte de los madrileños, se observa en 
el gráfico 2.3.2.1.2. el descenso del resto de opciones de respuesta. En esta segunda oleada de 2008, 
el 1,5% de los encuestados opina que la situación económica del país es mejor que hace un año, lo 
que supone un descenso de 14 puntos con respecto al año anterior y de 5,9 puntos respecto al cua-
trimestre anterior. Por su parte, el porcentaje de madrileños que no percibían cambios en el cuatri-
mestre anterior ha descendido 14,7 puntos, hasta situarse en el 12,8% de encuestados.

A pesar del fuerte consenso entre los encuestados en la valoración de la situación de la economía 
del país, habría que matizar algunas diferencias significativas entre el sexo de los encuestados. En-
tre los que valoran la situación económica como igual a la de hace un año, se observa una mayor 
presencia de mujeres (15,1%), mientras que, entre los que lo valoran de forma negativa se observan 
más hombres (2,4%) que mujeres.

Barometro 2-08.indb   32 20/10/08   08:11:18



2.  Aspectos generales del consumo

33Barómetro Municipal de Consumo
2º Cuatrimestre de 2008

Tabla 2.3.2.1.3.  Valoración de la situación económica nacional actual con respecto  
a la de hace un año según edad

En la actualidad, ¿la situación 
económica del país es mejor, 
igual o peor que hace un año?

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Mejor 2,3% 0,6% 1,0% 2,6% 1,5%

Igual 9,3% 13,5% 14,8% 13,3% 12,8%

Peor 86,9% 84,4% 82,9% 82,1% 84,1%

No sabe 1,1% 1,2% 1,3% 2,0% 1,4%

No contesta 0,4% 0,3% 0,0% 0,0% 0,2%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 269 338 306 258 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

La tabla 2.3.2.1.3. muestra las valoraciones de los encuestados diferenciando las respuestas obteni-
das según la edad de los mismos. En este caso, no se detectan diferencias significativas, mantenién-
dose por tanto, el consenso entre los encuestados a la hora de valorar la situación económica del 
país como peor que hace un año, con independencia de la edad.

Por último, y en cuanto al nivel de ingresos, sólo destacar que los encuestados con ingresos superio-
res a 54.000 euros prevén, en mayor medida que el resto de encuestados, que la situación económi-
ca varíe a peor (97,7%). (Tabla 2.3.2.1.4.)

Tabla 2.3.2.1.4.  Valoración de la situación económica nacional actual con respecto  
a la de hace un año según nivel de ingresos

En la actualidad, 
¿la situación 
económica del 
país es mejor, 
igual o peor que 
hace un año?

Nivel de ingresos

Menos de 
12.000

Entre 
12.000 y 
30.000

Entre 
30.000 y 
42.000

Entre 
42.000 y 
54.000

Más de 
54.000

Ns/Nc Total

Mejor 4,2% 0,4% 1,9% 1,8% 2,3% 1,2% 1,5%

Igual 14,3% 12,9% 13,6% 11,4% 0,0% 13,5% 12,8%

Peor 81,0% 84,9% 83,2% 86,8% 97,7% 82,7% 84,1%

No sabe 0,5% 1,6% 1,3% 0,0% 0,0% 2,2% 1,4%

No contesta 0,0% 0,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,4% 0,2%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 191 451 152 59 45 273 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

Barometro 2-08.indb   33 20/10/08   08:11:18



2.  Aspectos generales del consumo

34 Barómetro Municipal de Consumo
2º Cuatrimestre de 2008

2.3.3.  Índice de Expectativas

Las expectativas sobre comportamiento de la economía también experimentan un descenso con 
respecto a oleadas anteriores, sin embargo, se posiciona en valores algo más altos que el Índice 
Coyuntural, anteriormente analizado. En esta segunda oleada de 2008, las expectativas en la eco-
nomía personal y familiar se sitúan en el 35,9%, mientras que las expectativas en la economía del 
país se posicionan algo más bajas, 28,5%.

Gráfico 2.3.3.1.  Evolución del Índice de expectativas en el último año
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Base 2º cuatrimestre de 2007 = 1.174. Base 3er cuatrimestre de 2007 = 1.173.
Base 1er cuatrimestre de 2008 = 1.189 Base 2º cuatrimestre de 2008 = 1.171.

En cuanto a la variación cuatrimestral, ambos índices muestran un descenso. Las expectativas sobre 
la economía personal descienden 10,7 puntos, desde el 46,6% del cuatrimestre anterior hasta el 
35,9% de este último sondeo. Las expectativas sobre la economía española, por su parte, descien-
den 11,6 puntos, hasta posicionarse en el 28,5%.

En la variación interanual, el descenso de los indicadores se asemeja mucho a la comparativa cuatri-
mestral, tal y como se observa en el gráfico. Las expectativas sobre la economía personal descienden 
un total de 10,9 puntos. Mientras que, el descenso de las expectativas en la economía nacional, 
respecto a los datos obtenidos hace un año, es de 11,2 puntos.
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2.3.3.1.  Valoración de la situación económica esperada para el próximo cuatrimestre

A continuación, se desarrolla el análisis de la apreciación que tienen los consumidores madrileños 
sobre las expectativas para los cuatro próximos meses de su situación económica personal-familiar 
y de la situación económica nacional.

Gráfico 2.3.3.1.1.  Valoración de la situación económica familiar esperada dentro de cuatro meses
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Base 1er cuatrimestre de 2008 = 1.189 Base 2º cuatrimestre de 2008 = 1.171.

El gráfico 2.2.3.1.1. correspondiente al futuro económico personal-familiar, muestra un aumento de 
las expectativas pesimistas y una disminución de las expectativas de incertidumbre y las positivas 
con respecto al anterior cuatrimestre.

En este segundo cuatrimestre de 2008 del Barómetro Municipal de Consumo, la mayoría de los en-
cuestados espera que su situación económica se mantenga estable, ya que el 51,8% de los encues-
tados espera que la situación de su economía se mantenga igual que ahora en los próximos cuatro 
meses. A pesar del aumento en la comparativa con la anterior oleada (+3,3 puntos), en la variación 
anual se observa un descenso de los valores de 11,4 puntos.

Por otro lado, el 34,9% prevé que su situación económica empeore, lo que supone un aumento de 
la visión pesimista en 13,4 puntos con respecto al cuatrimestre anterior y de 16,2 puntos en compa-
ración con los datos obtenidos el mismo mes del año anterior.

Por último, la proporción de madrileños que esperan para dentro de cuatro meses una situación 
económica mejor a la actual (6,6%) han disminuido 6,1 puntos porcentuales con respecto al cuatri-
mestre anterior y 5,6 con respecto a los datos del pasado año. (Gráfico 2.3.3.1.1.).

Ampliando esta información con las principales variables socio-demográficas, la tabla siguiente 
muestra las diferencias significativas según la edad de los encuestados.
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Tabla 2.3.3.1.1.  Valoración de la situación económica familiar esperada dentro de cuatro meses 
según edad

¿Y cree que dentro de 4 
meses, su situación económica 
familiar será mejor, igual o 
peor que la actual?

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Mejor 11,9% 6,4% 5,2% 2,7% 6,6%

Igual 56,8% 57,7% 50,8% 39,4% 51,8%

Peor 26,4% 31,2% 38,8% 44,7% 34,9%

No sabe 4,5% 4,7% 5,2% 12,8% 6,5%

No contesta 0,4% 0,0% 0,0% 0,4% 0,2%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 269 338 306 258 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

Como se ha venido resaltando anteriormente, son los jóvenes los que muestran una visión más op-
timista que el resto de encuestados (11,9%), mientras que los mayores de 65 años tienden a mostrar 
una expectativa más pesimista de la situación económica personal y familiar para los próximos cua-
tro meses, 44,7%. (Tabla 2.3.3.1.1.)

Tabla 2.3.3.1.2.  Valoración de la situación económica familiar esperada dentro de cuatro meses 
según nivel de ingresos

¿Y cree que 
dentro de 4 
meses, su 
situación 
económica 
familiar será 
mejor, igual o 
peor que la 
actual?

Nivel de ingresos

Menos de 
12.000

Entre 
12.000 y 
30.000

Entre 
30.000 y 
42.000

Entre 
42.000 y 
54.000

Más de 
54.000

Ns/Nc Total

Mejor 6,7% 7,1% 5,9% 10,1% 4,8% 5,7% 6,6%

Igual 43,7% 54,3% 63,0% 49,7% 55,1% 46,7% 51,8%

Peor 40,1% 32,4% 28,5% 38,4% 35,7% 38,2% 34,9%

No sabe 8,3% 6,2% 2,6% 1,8% 4,4% 9,4% 6,5%

No contesta 1,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 191 451 152 59 45 273 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.
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Por último, los madrileños con ingresos superiores a los 30.000 euros e inferiores a los 42.000 euros, 
prevén una mayor estabilidad en la situación de la economía familiar para los próximos cuatro meses, 
donde el 63,0% de los encuestados considera que la situación económica familiar será igual a la ac-
tual. Esta percepción de estabilidad contrasta con el 40,1% de los madrileños con ingresos inferiores 
a los 12.000, que consideran que la situación económica familiar cambiará a peor. (Tabla  2.3.3.1.2.)

Gráfico 2.3.3.1.2.  Valoración de la situación económica nacional esperada dentro de cuatro meses
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Base 1er cuatrimestre de 2008 = 1.189 Base 2º cuatrimestre de 2008 = 1.171.

Si se analizan las expectativas declaradas por los madrileños en la economía nacional, se observa un 
resultado más pesimista que el comentado sobre la economía personal y familiar. Si el 51,8% de los 
madrileños declaraban no esperar cambios en la situación de su economía personal y familiar, el 
52,0% prevé que la situación de la economía del país, para los próximos cuatro meses, cambie a 
peor. Lo que supone un aumento de 19,9 puntos tras la última oleada y de 18,1 puntos en la com-
parativa interanual.

Paralelamente, el 33,1% de los madrileños opinan que la economía del país se mantendrá sin cam-
bios en los próximos cuatro meses, manteniendo la tendencia del cuatrimestre anterior (33,5% en 
el primer cuatrimestre de 2008).

Sólo el 9% de los madrileños encuestados espera que la situación económica del país varíe a mejor, 
descendiendo 3,2 puntos tras la oleada anterior.

Por último, y tras el aumento de la incertidumbre del anterior cuatrimestre, donde la opción de NS/
NC se colocaba en el 22,2%, el porcentaje ha disminuido en esta última oleada 16,3 puntos, posicio-
nándose en el 5,9%. (Gráfico 2.3.3.1.2.)

Atendiendo a las diferencias significativas por nivel de estudios, se observa como entre los niveles 
formativos más bajos encontramos una mayor presencia de expectativas optimistas, donde el 17,0% 
de los encuestados con educación secundaria cree que la situación económica del país dentro de 
cuatro meses será mejor y sólo el 6,1% de los que tienen educación superior espera lo mismo.
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Entre los que han valorado que la economía española estará peor dentro de 4 meses que en la ac-
tualidad, cabe destacar la mayor presencia en proporción de encuestados con nivel de estudios su-
perior (57,5%) que de encuestados con educación secundaria (39,2%).

Tabla 2.3.3.1.3.  Valoración de la situación económica nacional esperada dentro de cuatro meses 
según edad

¿Y cómo cree que será la 
situación económica del país 
dentro de 4 meses?

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Mejor que la actual 13,6% 6,7% 8,2% 8,2% 9,0%

Igual que la actual 37,3% 35,6% 29,4% 29,4% 33,1%

Peor que la actual 45,8% 54,8% 55,3% 51,2% 52,0%

No sabe 3,3% 2,9% 7,1% 11,2% 5,9%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 269 338 306 258 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

En cuanto a las diferencias según la edad de los encuestados, cabe destacar que el 11,2% de los 
mayores de 65 años, no han sabido augurar cómo será la situación de la economía nacional en los 
próximos 4 meses. Por otro lado, los jóvenes de 16 a 29 años se muestran más optimistas en la evo-
lución de la economía nacional que el resto de encuestados, el 13,6% opina que la situación econó-
mica será mejor que la actual.

Tabla 2.3.3.1.4.  Valoración de la situación económica nacional esperada dentro de cuatro meses 
según nivel de ingresos

¿Y cómo cree que 
será la situación 
económica del 
país dentro de 4 
meses?

Nivel de ingresos

Menos de 
12.000

Entre 
12.000 y 
30.000

Entre 
30.000 y 
42.000

Entre 
42.000 y 
54.000

Más de 
54.000

Ns/Nc Total

Mejor que la 
actual

10,9% 11,7% 5,3% 3,4% 2,3% 7,8% 9,0%

Igual que la 
actual

38,4% 33,7% 36,9% 32,4% 15,4% 29,2% 33,1%

Peor que la 
actual

44,5% 50,2% 53,4% 59,0% 78,0% 53,7% 52,0%

No sabe 6,2% 4,4% 4,4% 5,2% 4,3% 9,3% 5,9%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 191 451 152 59 45 273 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

Por último, se observan diferencias entre las respuestas de los madrileños según el nivel de ingresos. 
Entre los encuestados que se situaban en los ingresos más bajos, el 38,4% estima que la situación 
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económica del país dentro de cuatro meses será igual que la actual. Mientras que las expectativas 
más pesimistas se sitúan entre los madrileños con un mayor nivel de ingresos, el 78,0% de los ma-
drileños con ingresos por encima de 54.000 euros estiman que la situación de la economía del país 
evolucionará a peor en los próximos cuatro meses, y el 59,0% en el caso de los encuestados con in-
gresos entre 42.000 y 54.000 euros. (Tabla 2.3.3.1.4)

2.3.4.  Efectos sobre el consumo de bienes duraderos

Como punto final de este bloque económico, y dentro del análisis de medición de la confianza de los 
consumidores y la percepción acerca de la situación económica, se analiza a continuación la valoración 
de los consumidores sobre el momento actual para realizar compras domésticas de importe elevado.

Los datos muestran que el momento económico del país actual resulta desfavorable para realizar 
grandes compras domésticas, como indica el 75,0% de los encuestados.

Gráfico 2.3.4.1.  Valoración del momento actual para hacer grandes compras domésticas
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Base 1er cuatrimestre de 2008 = 1.189 Base 2º cuatrimestre de 2008 = 1.171.

El gráfico 2.3.4.1. muestra cómo la valoración negativa para realización de compras domésticas 
mantiene la tendencia de aumento de las tres últimas oleadas del Barómetro Municipal de Consu-
mo, en concreto, ha aumentado 7,5 puntos desde la última oleada y 28,5 puntos respecto al mismo 
mes del año anterior.

En coherencia con el aumento de la valoración negativa, ha disminuido el porcentaje de madrileños 
que valora la situación actual como un momento favorable para las grandes compras domésticas. 
Se ha producido un descenso de 4,2 puntos respecto al cuatrimestre anterior y 6,3 puntos respecto 
al año anterior en estas mismas fechas. (Gráfico 2.3.4.1.)
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Tabla 2.3.4.1.  Valoración del momento actual para hacer grandes compras domésticas según edad

¿Considera que es un buen/
mal momento para hacer 
importantes compras?

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Buen momento / Favorable 8,6% 8,7% 9,6% 4,2% 7,9%

Indiferente 9,2% 12,5% 16,4% 13,2% 12,9%

Mal momento / Desfavorable 79,2% 76,2% 71,7% 72,9% 75,0%

Ns/Nc 3,0% 2,6% 2,3% 9,7% 4,2%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 269 338 306 258 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

La tabla 2.3.4.1. muestra como en esta ocasión, las respuestas de los encuestados no muestran dife-
rencias significativas importantes en la valoración de la situación para realizar grandes compras 
según la edad. Únicamente destacar la mayor sensación de incertidumbre entre los encuestados 
mayores de 65 años, donde el 9,7% no ha sabido o no ha querido contestar.

La tabla 2.3.4.2. muestra, por último, las diferencias significativas encontradas al cruzar las respues-
tas de los madrileños por su nivel de ingresos correspondiente. A pesar del fuerte consenso de los 
encuestados al valorar la situación económica del país como un momento desfavorable para la rea-
lización de grandes compras, se puede observar como el 3,1% de los encuestados con ingresos infe-
riores a los 12.000, considera que nos encontramos en un momento favorable, mientras que entre 
los encuestados con ingresos entre 42.000 y 54.000 euros el porcentaje de encuestados que opina lo 
mismo asciende a 15,2%.

Tabla 2.3.4.2.  Valoración del momento actual para hacer grandes compras domésticas según nivel 
de ingresos

¿Considera que 
es un buen/mal 
momento para 
hacer 
importantes 
compras?

Nivel de ingresos

Menos de 
12.000

Entre 
12.000 y 
30.000

Entre 
30.000 y 
42.000

Entre 
42.000 y 
54.000

Más de 
54.000

Ns/Nc Total

Buen momento / 
Favorable

3,1% 6,8% 12,5% 15,2% 13,4% 8,1% 7,9%

Indiferente 11,4% 11,2% 14,1% 15,5% 8,7% 15,9% 12,9%

Mal momento / 
Desfavorable

80,3% 77,6% 70,8% 65,8% 77,9% 71,2% 75,0%

Ns/Nc 5,2% 4,4% 2,6% 3,5% 0,0% 4,8% 4,2%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 191 451 152 59 45 273 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171
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3.1.  Reclamaciones en materia de consumo

Los consumidores están protegidos por una serie de derechos recogidos en la legislación, que dota 
de seguridad la adquisición y la utilización de los productos adquiridos. A pesar de ello, en ocasio-
nes, los consumidores se encuentran con problemas de distinta índole a la hora de hacer valer sus 
derechos.

Este segundo Barómetro Municipal de Consumo de 2008 estudia, como tema de interés, la actitud de 
los ciudadanos en relación a los temas de consumo, centrándose en el estudio de las reclamaciones de 
los madrileños asociados a este tema. Igualmente trata de investigar la resolución de los mismos, así 
como el uso y valoración de los Servicios de Protección de los Derechos del Consumidor.

3.1.1.  Consumos más problemáticos para el ciudadano

El 74,4% de los madrileños afirma no haber tenido ningún problema en materia de consumo, fren-
te al 24,8% que sí los ha tenido en algún tipo de consumo.

De ese 24,8% de ciudadanos que han tenido problemas, el 10,5% lo han tenido en suministros 
(agua, gas, electricidad, teléfono...), el 9,7% en servicios (seguros, transportes, tintorerías, agencias 
de viajes, bares, restaurantes...) y el 4,6% en bienes (alimentos, electrodomésticos, juguetes, ropa...) 
(Gráfico 3.1.1.1.).

Gráfico 3.1.1.1.  Consumos más problemáticos

Ns/Nc Bienes: alimentos
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transportes,
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Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171

Según el nivel de renta de los madrileños, se aprecia que el 83,5% de los madrileños por debajo de 
los 12.000 euros, no ha tenido ningún problema en materia de consumo, dato significativo en com-
paración con los que cuentan con niveles de ingresos netos al año de entre 12.000 y 30.000 euros 
(71,4%), de entre 30.000 y 42.000 euros (67,4%) y los que ganan entre 42.000 y 54.000 euros netos 
al año (57,4%). (Tabla 3.1.1.1.).
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Tabla 3.1.1.1.  Consumos más problemáticos según el nivel de ingresos

Consumos más 
problemáticos

Nivel de ingresos

Menos de 
12.000

Entre 
12.000 y 
30.000

Entre 
30.000 y 
42.000

Entre 
42.000 y 
54.000

Más de 
54.000

Ns/Nc Total

Bienes: alimentos, 
electrodomésticos, 
juguetes...

3,7% 4,8% 4,2% 0,0% 9,0% 5,2% 4,6%

Suministros: 
agua, 
electricidad...

5,9% 11,3% 17,2% 18,8% 13,7% 6,4% 10,5%

Servicios:
los seguros, 
transportes...

6,4% 11,6% 9,9% 23,8% 13,1% 5,2% 9,7%

No he tenido 
ningún problema

83,5% 71,4% 67,4% 57,4% 64,2% 82,1% 74,4%

NS/NC 0,5% 0,9% 1,3% 0,0% 0,0% 1,1% 0,8%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100 %

Base 191 451 152 59 45 273 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

Por otra parte, los que más problemas han tenido en relación al consumo de suministros, son los 
que tienen un nivel de ingresos de entre 42.000 y 54.000 euros (18,8%) y los de entre 30.000 y 
42.000 euros (17,2%) frente a los que ganan menos de 12.000 euros netos al año, que representan 
el 5,9% de los encuestados (Tabla 3.1.1.1.).
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3.1.2.  Motivos de la queja o reclamación

Los principales motivos del problema/reclamación en materia de consumo que han tenido los ma-
drileños son por orden de importancia, la calidad defectuosa del producto (33,9%), incumplimiento 
de alguna parte del contrato (29,4%), por publicidad o promociones engañosas (15,2%). (Gráfi-
co  3.1.2.1).

(Sólo entre los que han tenido algún problema o reclamación)

Gráfico 3.1.2.1.  Motivos del problema/reclamación en materia de consumo
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Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 288

En menor medida se nombran los motivos: gastos inesperados (11,8%), incumplimiento de la garan-
tía del servicio o producto (5,5%) y la atención al cliente (3,2%). (Gráfico 3.1.2.1)

El 37,5% de los encuestados que han tenido problemas y que tienen una edad comprendida entre 
los 16 y los 29 años, dice que el motivo fue el incumplimiento de alguna parte del contrato. Entre 
los 30 a los 44 años, el motivo más común de los problemas en materia de consumo es la calidad 
defectuosa de los productos o servicios (39,2%). Los mayores de 65 años apuntan en un 27,3% los 
costes inesperados (Tabla 3.1.2.1.).
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Tabla 3.1.2.1.  Motivo de la queja o reclamación en materia de consumo según edad

Motivos de la queja o 
reclamación

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Publicidad o promociones 
engañosas

17,2% 12,1% 19,5% 9,2% 15,2%

Incumplimiento de alguna 
parte del contrato

37,5% 25,2% 28,7% 24,3% 29,4%

Calidad defectuosa 26,9% 39,2% 34,8% 33,4% 33,9%

Incumplimientos de garantía 
del o producto o servicio

5,4% 5,9% 4,8% 5,8% 5,5%

Costes inesperados (no 
comunicados previamente)

11,6% 12,5% 4,8% 27,3% 11,8%

Otros 0,0% 1,9% 1,2% 0,0% 1,0%

Atención al cliente 1,4% 3,2% 6,2% 0,0% 3,2%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 75 99 81 33 288

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 288.

En relación a los problemas en materia de consumo de suministros, cabe destacar que mayoritaria-
mente se produjeron por los costes inesperados (77,2%), existiendo diferencias estadísticamente 
significativas respecto al incumplimiento de alguna parte del contrato (39,4%) o la calidad defec-
tuosa (29,4%). (Tabla 3.1.2.2.)

Por otro parte, el 11,9% de los madrileños que ha tenido algún problema por el incumplimiento de 
alguna parte del contrato y el 32,9% de los que el motivo fue la calidad defectuosa, ha sido en bie-
nes de consumo como: alimentos, electrodomésticos, juguetes, ropa... (Tabla 3.1.2.2.).
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Tabla 3.1.2.2.  Motivo de la queja o reclamación en materia de consumo según los consumos más 
problemáticos

Motivos de la queja o 
reclamación

Consumos problemáticos

Bienes: alimentos, 
electrodomésticos, 

juguetes, ropa...

Suministros: agua, 
electricidad, gas, 

teléfono...

Servicios: los 
seguros, 

transportes...
Total Base

Publicidad o promociones 
engañosas

16,0% 52,2% 31,8% 100% 44

Incumplimiento de alguna 
parte del contrato

11,9% 39,4% 48,7% 100% 84

Calidad defectuosa 32,9% 29,4% 37,7% 100% 98

Incumplimientos de 
garantía del o producto o 
servicio

11,7% 43,1% 45,2% 100% 16*

Costes inesperados (no 
comunicados 
previamente)

0,0% 77,2% 22,8% 100% 34

Atención al cliente 10,4% 45,9% 43,7% 100% 9*

Otros 32,4% 0,0% 67,6% 100% 3*

Total 18,4% 42,4% 39,2% 100% 288

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 288.

3.2.  Uso de los servicios públicos de protección al consumidor

En este apartado se analiza el conocimiento que los madrileños tienen del uso de los Servicios Pú-
blicos de Atención al Cliente y el uso de ellos para resolver problemas relacionados con el consu-
mo.

La Ley de protección de los derechos del consumidor tiene por objeto salvaguardar el interés de los 
consumidores, estableciendo normas de protección al fraude y abusos dentro del mercado. Para 
ello, existen una serie de Servicios Públicos a disposición del ciudadano cuando tiene un problema 
de este tipo.

El Sistema Arbitral de Consumo es el instrumento habilitado por la Administración Pública, desde el 
Instituto Nacional de Consumo, para resolver de modo eficaz los conflictos y reclamaciones que surgen 
en las relaciones de consumo. Por otra parte, se encuentran las OMIC, que son las oficinas municipales 
de servicio gratuito de información y orientación al consumidor que, además, media en los conflictos 
que puedan surgir entre consumidores y empresarios, para intentar una solución amistosa.
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3.2.1. � Conocimiento de los Servicios Públicos de Protección de los Derechos de los Consumidores

El conocimiento que los ciudadanos madrileños tienen de los Servicios Públicos de Protección de los 
Derechos de los Consumidores es de un 46,4%, tal y como muestra el gráfico que sigue. (Gráfi-
co 3.2.1.1.).

Gráfico 3.2.1.1.  Conocimiento de los Servicios Públicos de Protección de 
los Derechos de los Consumidores

NS/NCNoSi

0,6%

46,4%

53,0%

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

Al desagregar los datos según el sexo, se observan diferencias significativas. Los hombres son los 
que en mayor medida afirman que conocen los Servicios Públicos de Protección al Consumidor 
(52,3%) y por el contrario el 58,1% de las mujeres encuestadas no conoce dichos servicios.

Según el análisis por edad, el 60,3% de los madrileños de entre 16 a 29 años y el 64,4% de los ma-
yores de 65 años no conocen los Servicios de Protección del Consumidor, existiendo diferencias es-
tadísticamente significativas en relación a los de entre 30 y 44 años (44,6%) y los de entre 45 y 64 
años (46,1%).
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Tabla 3.2.1.1.  Conocimiento de los Servicios Públicos de los Derechos del Consumidor según edad

Conocimiento de los servicios 
públicos prestados en materia 
de protección de los derechos 
del consumidor

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Sí 38,7% 55,4% 52,9% 35,2% 46,4%

No 60,3% 44,6% 46,1% 64,4% 53,0%

Ns/Nc 1,0% 0,0% 1,0% 0,4% 0,6%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 269 338 306 258 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

El 55,4% de los entre 30 a 44 años y el 52,9% de los de 45 a 64 años sí conoce este tipo de Servicios 
Públicos (Tabla 3.2.1.1.).

Tabla 3.2.1.2.  Conocimiento de los Servicios Públicos de los Derechos del Consumidor según nivel 
de ingresos

Conocimiento de 
los servicios 
públicos 
prestados en 
materia de 
protección de los 
derechos del 
consumidor

Nivel de ingresos

Menos de 
12.000

Entre 
12.000 y 
30.000

Entre 
30.000 y 
42.000

Entre 
42.000 y 
54.000

Más de 
54.000

Ns/Nc Otra

Sí 32,6% 49,8% 54,7% 59,0% 56,1% 41,4% 46,4%

No 67,4% 49,1% 45,3% 41,0% 43,9% 57,9% 53,0%

Ns/Nc 0,0% 1,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,7% 0,6%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 191 451 152 59 45 273 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

El nivel de renta afecta al conocimiento de los servicios públicos, así los madrileños que menos di-
nero cobran (menos de 12.000 euros netos al año) son lo que en mayor medida desconocen los 
Servicios de Protección de los Derechos del Consumidor (67,4%), frente a los que cobran entre 
12.000 y 30.000 euros (49,8%), entre 30.000 y 42.000 euros (54,7%) y los que cobran entre 42.000 y 
54.000 euros netos al año (59,0%). (Tabla 3.2.1.2).

En cuanto al nivel de estudios, los encuestados con los niveles de estudios menos elevados (inferior 
a educación primaria) son los que en mayor proporción desconocen los Servicios mencionados 
(86,1%), existiendo diferencias importantes y representativas con cada uno de los demás estratos 
educacionales.
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3.2.2.  Uso de los servicios públicos de protección de los derechos de los consumidores

Entre los madrileños que conocen los Servicios Públicos de Protección de los Derechos del Consumi-
dor (46,4%), el 78,5% no los ha usado nunca y el 21,5% sí, algunos directamente (20,2%) y otros 
indirectamente (1,3%) (Gráfico 3.2.2.1.)

(Sólo para los que sí conocen los servicios públicos para el consumidor)

Gráfico 3.2.2.1.  Uso de los Servicios Públicos de Protección de los Derechos 
de los Consumidores
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Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 543.

El uso de los Servicios Públicos de Protección de los Derechos al Consumidor difiere según el sexo, 
así el 19,2% de los hombres madrileños dice que sí ha hecho uso de ellos directamente, frente al 
21,3% de las mujeres.

Los madrileños que más hacen uso de los Servicios Públicos de Protección al Consumidor son, según 
su situación laboral, los trabajadores por cuenta propia con empleados (35,7%), existiendo diferen-
cias significativas con aquellas personas que realizan tareas del hogar principalmente (2,9%).

Entre los madrileños que conocen los Servicios Públicos de Protección de los Derechos del Consumi-
dor, destacan por no hacer uso de los mismos: las personas que viven solas (85,9%), las parejas con 
hijos (79,1%) y los adultos con hijos (81,1%).

Al desagregar los datos por grupos de edad, se observa que el 22,9% de los madrileños de entre 45 
a 64 años ha hecho uso de los servicios públicos para el consumidor, de forma directa. Por el contra-
rio, el 81,3% de las personas con edades comprendidas entre los 30 y 44 años no los han usado. 
(Tabla 3.2.2.1.).
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Tabla 3.2.2.1.  Uso de los Servicios Públicos de Protección de los Derechos de los Consumidores 
según la edad

Uso de este tipo de servicios 
públicos para el consumidor

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Sí, directamente 17,1% 18,7% 22,9% 22,3% 20,2%

Sí, indirectamente (a través de 
otras asociaciones de consumo

1,8% 0,0% 2,5% 1,1% 1,3%

No 81,1% 81,3% 74,6% 76,6% 78,5%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 104 186 162 91 543

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 543.

Teniendo en cuenta los niveles de renta, destaca el 25,8% de los madrileños que ganan entre 42.000 
y 54.000 euros netos al año entre toda la familia, por ser el grupo que más ha utilizado los servicios 
públicos para el consumidor. (Tabla 3.2.2.2.).

Tabla 3.2.2.2.  Uso de los Servicios Públicos de Protección de los Derechos de los Consumidores 
según el nivel de renta

Uso de este tipo 
de servicios 
públicos para el 
consumidor

Nivel de ingresos

Menos de 
12.000

Entre 
12.000 y 
30.000

Entre 
30.000 y 
42.000

Entre 
42.000 y 
54.000

Más de 
54.000

Ns/Nc Total

Sí, directamente 17,8% 23,3% 17,1% 25,8% 23,9% 15,1% 20,2%

Sí, 
indirectamente  
(a través de otras 
asociaciones de 
consumo

1,6% 0,9% 2,3% 2,8% 0,0% 0,8% 1,3%

No 80,6% 75,8% 80,6% 71,4% 76,1% 84,1% 78,5%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 62 225 83 35 25 113 543

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 543.
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3.2.3. � Motivo de uso del Servicio Público de Protección de los Derechos de los Consumidores

El motivo principal por el que los ciudadanos hacen uso de los Servicios Públicos de Protección de 
los Derechos del Consumidor es para denunciar o poner una reclamación (73,4%), obtener informa-
ción en general (18,3%) y para consultas concretas (7,5%) (Gráfico 3.2.3.1.).

(Sólo para los que sí conocen los Servicios Públicos de Protección al Consumidor  
y ha hecho uso de ellos)

Gráfico 3.2.3.1.  Motivo de uso del Servicio Público de Protección de los 
Derechos de los Consumidores
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Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 117.

No existen diferencias significativas según sexo, edad, situación laboral, nivel de estudios, nivel de 
ingresos, tipología de hogar ni zona de residencia, aunque cabe decir que entre los encuestados 
que conocen los Servicios Públicos de Protección al Consumidor, que han hecho uso de ellos, y que 
viven en la zona Este, el 81,9% ha sido para presentar una queja o reclamación.
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3.2.4. � Preferencias en las vías de resolución de conflictos en materia de defensa de los derechos 
del consumidor

La vía preferida por los ciudadanos madrileños para resolver los conflictos en materia de consumo, 
son los servicios públicos de mediación y arbitraje en asuntos de consumo, apuntados por el 47,2% 
de los encuestados. El 32,0% de los madrileños prefiere solucionarlo por su cuenta. Un 9,8% de 
madrileños no tiene preferencia por ninguna y el 7,9% prefiere la justicia ordinaria (Gráfi-
co 3.2.4.1.).

Gráfico 3.2.4.1.  Preferencias en las vías de resolución de conflictos  
en materia de consumo
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Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

Teniendo en cuenta el nivel de estudios, los madrileños que han superado la educación secundaria 
obligatoria y la post-obligatoria, son los que en mayor medida prefieren los servicios públicos para 
la resolución de conflictos en materia de consumo (55,2% y 50,9%, respectivamente), porcentaje 
significativamente mayor que los ciudadanos que no han superado la educación primaria (30,7%). 
(Tabla 3.2.4.1)
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Tabla 3.2.4.1.  Vía para resolver los conflictos en materia de defensa de los derechos  
del consumidor según nivel de estudios

¿Qué vía prefiere para 
la resolución de 
conflictos en materia de 
defensa de los derechos 
del consumidor...?

Nivel de estudios

Inferior a 
educación 
primaria

Educación 
primaria

Educación 
secundaria 
obligatoria

Educación 
post-

obligatoria

Educación 
superior

Ns/Nc Total

Las servicios públicos 
de información, 
mediación y arbitraje

30,7% 40,9% 55,2% 50,9% 47,5% 59,5% 47,2%

La justicia ordinaria 11,2% 6,4% 6,5% 9,5% 7,1% 0,0% 7,9%

Prefiero solucionarlo 
por mi cuenta

27,7% 32,6% 29,5% 29,9% 34,8% 40,5% 32,0%

Depende de la gravedad 
del problema

1,3% 0,0% 0,0% 1,4% 1,0% 0,0% 0,9%

Ninguno 22,2% 17,9% 5,6% 6,6% 8,2% 0,0% 9,8%

Otros 1,4% 0,0% 0,8% 0,0% 0,2% 0,0% 0,3%

NS/NC 5,5% 2,2% 2,4% 1,7% 1,2% 0,0% 1,9%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 72 188 123 366 417 5* 1171

(*) � El número de casos no garantiza la representatividad de los resultados. Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cua-
trimestre de 2008. Base: 1171.

Por otro lado, los madrileños que han superado la educación primaria y los que cuentan con un 
nivel de estudios inferior a la educación primaria (17,9% y 22,2%, respectivamente) son los que en 
mayor medida no tienen ninguna preferencia a la hora de elegir una vía para resolver un conflicto 
en materia de consumo, frente a los tres niveles de educación restantes (Tabla 3.2.4.1.).

El 16,1% de los encuestados han elegido la justicia ordinaria para resolver los problemas en materia 
de consumo con determinados servicios. Entre los que prefieren solucionarlo por su cuenta destaca 
el 14,4% con problemas en suministros de agua, electricidad, gas, teléfono etc. (Tabla 3.2.4.2.).
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Tabla 3.2.4.2.  Tipo de consumo problemático según las preferencias en las vías de resolución  
de conflictos

Consumos 
problemáticos

Preferencia en la vía de resolución de conflictos en materia de consumo

Las servicios 
públicos de 

información, 
mediación y 

arbitraje

La justicia 
ordinaria

Prefiero 
solucionarlo 

por mi  
cuenta

Depende de 
la gravedad 

del problema
Ninguno Otros NS/NC Total

Bienes: alimentos, 
electrodomésticos, 
juguetes, ropa...

4,6% 7,6% 4,4% 0,0% 2,9% 0,0% 4,4% 4,6%

Suministros: agua, 
electricidad, gas, 
teléfono...

10,3% 6,5% 14,4% 0,0% 2,6% 0,0% 14,0% 10,5%

Servicios: los 
seguros, 
transportes...

9,4% 16,1% 10,9% 19,2% 3,5% 0,0% 0,0% 9,7%

No he tenido 
ningún problema

74,6% 68,7% 69,8% 80,8% 90,1% 100,0% 81,6% 74,4%

NS/NC 1,1% 1,1% 0,5% 0,0% 0,9% 0,0% 0,0% 0,8%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 556 92 372 10* 116 3* 22 1171

(*) � El número de casos no garantiza la representatividad de los resultados. Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cua-
trimestre de 2008. Base: 1171.

El 46,9% de los madrileños que prefieren la justicia ordinaria para la resolución de conflictos, han 
tenido problemas en materia de consumo por la calidad defectuosa del producto (Tabla 3.2.4.3.).
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Tabla 3.2.4.3.  Motivo de la queja según la vía preferida para la resolución de conflictos  
en materia de consumo

Motivo de la queja 
o reclamación

Preferencia en la vía de resolución de conflictos en materia de consumo

Las servicios 
públicos de 

información, 
mediación y 

arbitraje

La justicia 
ordinaria

Prefiero 
solucionarlo 

por mi cuenta

Depende de la 
gravedad del 

problema
Ninguno NS/NC Total

Publicidad o 
promociones 
engañosas

16,9% 17,3% 13,8% 0,0% 0,0% 27,3% 15,2%

Incumplimiento de 
alguna parte del 
contrato (precio, 
plazo de entrega)

29,2% 21,9% 33,3% 50,9% 0,0% 47,7% 29,4%

Calidad defectuosa 30,9% 46,9% 31,1% 49,1% 80,5% 0,0% 33,9%

Incumplimientos de 
garantía del o 
producto o servicio

4,3% 3,6% 6,2% 0,0% 9,9% 25,0% 5,5%

Costes inesperados 
(no comunicados 
previamente)

11,9% 6,8% 13,8% 0,0% 9,6% 0,0% 11,8%

Otros 2,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,0%

Atención al cliente 4,6% 3,5% 1,8% 0,0% 0,0% 0,0% 3,2%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 135 28 109 2* 10* 4* 288

(*) � El número de casos no garantiza la representatividad de los resultados. Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cua-
trimestre de 2008. Base: 288.
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3.3. � Valoración de los servicios públicos de información, mediación y 
arbitraje en materia de consumo

En este apartado del Barómetro, se considera la valoración de los Servicios Públicos de protección 
de los derechos del consumidor frente a la justicia ordinaria para resolver conflictos en materia de 
consumo.

3.3.1.  Valoración Servicios Públicos de Protección de los Derechos del Consumidor

La valoración de aquellas personas que conocen los servicios públicos de protección del consumidor 
y han hecho uso de ellos alguna vez en relación a la justicia ordinaria, es mejor para un 27,9% de 
los madrileños e igual para el 39,9%. Por el contrario, el 11,9% valora peor los Servicios Públicos. 
(Gráfico 3.3.1.1.)

(Sólo entre los que han acudido a los Servicios Públicos de Protección del Consumidor)

Gráfico 3.3.1.1.  Valoración de los Servicios Públicos de Protección de los 
Derechos del Consumidor frente a la justicia ordinaria
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Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2er cuatrimestre de 2008. Base: 117.

Analizando la información por las variables sociodemográficas, se observa que el 34,8% de los hom-
bres cree que los servicios públicos son mejores que la justicia ordinaria en la resolución de conflic-
tos en materia de consumo, frente al 21,9% de las mujeres.

La mitad de los jóvenes encuestados de entre 16 y 29 años (50,9%), valora de igual forma los servi-
cios públicos y la justicia ordinaria, al igual que el 46,0% de los ciudadanos con educación post-
obligatoria y el 46,9% de los que viven en pareja y sin hijos. (Tabla 3.3.1.1.).
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Tabla 3.3.1.1.  Valoración de los Servicios Públicos de Protección del Consumidor frente  
a la justicia ordinaria para la resolución de conflictos en materia de consumo según edad

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Mejor 25,5% 30,7% 26,6% 27,9% 27,9%

Igual 50,9% 38,0% 39,3% 33,6% 39,9%

Peor 9,6% 14,2% 9,7% 14,4% 11,9%

NS/NC 14,0% 17,1% 24,4% 24,1% 20,3%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 20 35 41 21 117

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2er cuatrimestre de 2008. Base: 117.

3.3.2 .  Valoración de las Oficinas Municipales de Información al consumidor (OMIC)

Las Oficinas Municipales de Información al Consumidor, prestan servicios de mediación y arbitraje en 
materia de consumo, con la finalidad de resolver los posibles conflictos de la mejor manera posible.

Los encuestados que han acudido a los Servicios Públicos valoran las OMIC en una escala del 1 al 5, 
siendo 1 nada satisfecho y 5 muy satisfecho. La media de las valoraciones es de 3,09. Por lo que se 
interpreta que se le otorga una valoración neutral de satisfacción a las OMIC por parte de los ciuda-
danos madrileños, pero con una pequeña inclinación positiva.

(Sólo entre los que han hecho uso de las OMIC)

Tabla 3.3.2.1.  Valoración de las OMIC según sexo y edad  
(escala de la 1 al 5, donde 1 en nada satisfecho y 5 muy satisfecho)

Valoración de las OMIC Edad

Hombres

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Media 3,02 3,14 3,43 3,41 3,26

Base 8 20 19 7 54

Mujeres

Media 3,06 2,94 2,87 2,99 2,95

Base 12 15 22 14 63

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 117.

En general, los hombres otorgan una valoración a las OMIC superior que las mujeres (hombres: 3,26 
y mujeres: 2,95).
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Las mejores valoraciones de este servicio vienen dadas por los hombres de entre 45 a 64 años, ya 
que su valoración media es 3,43, sin embargo, las mujeres de este mismo grupo de edad son las que 
dan la valoración media más baja: 2,87.

(Sólo entre los que han hecho uso de las OMIC)

Tabla 3.3.2.2.   Valoración de las OMIC según nivel de renta (escala de la 1 al 5, donde 1 en nada 
satisfecho y 5 muy satisfecho)

Valoración de las 
OMIC en una 
escala de 1 a 5, 
siendo 1 nada 
satisfecho y 5 
muy satisfecho

Nivel de ingresos

Menos de 
12.000

Entre 
12.000 y 
30.000

Entre 
30.000 y 
42.000

Entre 
42.000 y 
54.000

Más de 
54.000

NS/NC Total

Media 2,64 3,30 3,15 2,75 3,84 2,66 3,09

Base 12* 55 16* 10* 6* 18* 117

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 117.

Según el nivel de renta, los madrileños que mejor valoran las OMIC son los que tienen ingresos de 
más de 54.000 euros netos al año. Por el contrario, los menos satisfechos con este servicio son los 
que ganan menos de 12.000 euros netos al año. (Tabla 3.3.2.2.).

Barometro 2-08.indb   59 20/10/08   08:11:35



Barometro 2-08.indb   60 20/10/08   08:11:35



4. Agencias de viajes 
Pág. 61

 Hábitos y preferencias en la

organización de viajes 
Pág. 63

 Usos, ventajas y valoración

de los servicios ofrecidos por

las agencias de viajes 
Pág. 72

 Incidencias con los servicios

de las agencias de viajes 
Pág. 78

Barometro 2-08.indb   61 20/10/08   08:11:36



Barometro 2-08.indb   62 20/10/08   08:11:36



4.  Agencias de viajes

63Barómetro Municipal de Consumo
2º Cuatrimestre de 2008

4.1.  Hábitos y preferencias en la organización de viajes

Como tema de actualidad, el segundo Barómetro de 2008 indaga sobre la actitud de los madrileños 
ante las agencias de viajes. Por eso, interesa conocer los hábitos de viajes de los madrileños y cuales 
son sus preferencias en cuanto a la organización de los distintos tipos de viaje: viajes organizados 
(avión, desplazamientos, visitas, excursiones...), reserva sólo del desplazamiento y alojamiento, cru-
ceros, turismo rural, reserva de hoteles y reserva/compra de billetes de avión. También es importan-
te hacer referencia a las dos modalidades de agencias que existen hoy en día para contratar los 
servicios, es decir, las agencias de viajes tradicionales, las cuales ofrecen una atención al cliente pre-
sencial, y las agencias de viajes on-line, de atención virtual.

4.1.1.  Hábitos de viaje de los madrileños

Para conocer los hábitos de los madrileños en relación a las agencias de viaje, se les ha preguntado 
si han realizado algún viaje dentro o fuera del país en los últimos 2 años. El resultado es que un 
67,8% de los ciudadanos ha viajado y un 31,9% no ha salido en este período. (Gráfico 4.1.1.1.).

Gráfico 4.1.1.1.  Realización de viaje en los últimos 2 años

67,8%

31,2%

0,3%

NS/NCNoSi

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

La diferencia ente los madrileños que viajan y los que no lo hacen, por edad, es clara. Los madrile-
ños con edades comprendidas entre los 16 y los 29 años y ente los 30 y 44 años, son los que afirman 
en mayor medida, haber viajado en los últimos dos años (79,6% y 76,1%, respectivamente). Este 
dato es importante, sobre todo, si se compara con el porcentaje de los ciudadanos de entre 45 y 64 
años (65,8%) y los de más de 65 años (45,9%). (Tabla 4.1.1.1.)
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Tabla 4.1.1.1.   Realización de viaje en los últimos 2 años según edad

Realización de viajes en los 
últimos dos años

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Sí 79,6% 76,1% 65,8% 45,9% 67,8%

No 20,4% 23,6% 33,6% 53,7% 31,9%

Ns/Nc 0,0% 0,3% 0,6% 0,4% 0,3%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 269 338 306 258 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

En los últimos dos años, los madrileños con niveles de educación superiores, han viajado en mayor me-
dida. Así, el 74,4% de los madrileños con nivel de educación post-obligatorio y el 82,4% con educación 
superior han viajado en los últimos dos años, frente al 23,9% con un nivel educativo inferior a educa-
ción primaria, el 43,6% con educación primaria y el 59,9% con educación secundaria obligatoria.

Por otro lado, los ciudadanos residentes en la zona Sur de la ciudad de Madrid, son los que dicen en 
mayor proporción no haber viajado en los últimos dos años (43,0%), estableciéndose diferencias 
significativas respecto a los que viven en el resto de las zonas: el 27,8% de los que viven en la zona 
Centro, el 30,3% de los que viven en la zona Este, el 22,0% de los que viven en la zona Norte y el 
31,0% de los que viven en la zona Oeste.

4.1.2.  Preferencias en la organización de viajes

Los datos obtenidos en relación a la preferencia a la hora de organizar un viaje, se recogen en el 
siguiente gráfico:

Gráfico 4.1.2.1.  Preferencias a la hora de organizar un viaje
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Agencias de Viajes Internet Por mi cuenta NS/NC
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Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 117
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Por tipo de viaje se observan diferencias en cuanto a las preferencias en la forma de organizarlos de 
los madrileños.

Internet es el medio elegido por la mayoría de los encuestados para comprar y/o reservar billetes 
de avión (37,1%), en menor medida acudirían a una agencia de viajes (31,0%) y por último lo harían 
por cuenta propia (24,0%).

En cuanto a la reserva de hoteles el 34,4% de los madrileños prepararían por Internet, el 29,7% por 
su cuenta y el 29,4% acudirían a una agencia de viajes.

Prefieren organizar los viajes de turismo rural por cuenta propia (39,8%), después por Internet 
(28,5%) y en menor proporción mediante agencias de viajes (22,1%).

Las agencias, según la opinión de los ciudadanos, es el mejor medio para organizar cruceros (63,5%). 
El 10,7% optaría por prepararlo por su cuenta y el 9,7% por Internet.

Los madrileños también eligen mayoritariamente las agencias de viajes (39,0%) para organizar el 
desplazamiento y alojamiento de un viaje, le sigue el porcentaje de los que prefieren hacerlo por 
Internet (29,8%) y por cuenta propia (24,6%).

La mayoría de los ciudadanos entrevistados afirman que prepararían un viaje organizado (avión + 
desplazamientos + visita + excursiones) a través de una agencia de viajes de atención presencial 
(60,7%). El 16,7% lo organizaría por su cuenta y el 15,3% a través de Internet.

En resumen, los madrileños prefieren las agencias de viajes a la hora de preparar viajes organizados, 
cruceros y viajes sólo con desplazamiento y alojamiento. Por otro lado, Internet es el medio más 
común a la hora de reservar hoteles y billetes de avión, mientas que los viajes de turismo rural se 
organizan, en mayor medida, de forma independiente. (Gráfico 4.1.2.1.).

Viajes organizados

Al desagregar los datos de la preferencia de los madrileños en cuanto la preparación de viajes or-
ganizados, según el sexo, se encuentran diferencias significativas. Las mujeres son las que mayorita-
riamente prefieren acudir a las agencias de viajes para preparar un viaje organizado (64,1% frente 
al 56,7 % de los hombres). Por otro lado, los hombres prefieren en mayor medida preparar este tipo 
de viajes por Internet (18,1%) y por su cuenta (19,1%) frente a las mujeres (12,9% y 14,7%, respec-
tivamente).

Por edad, los jóvenes de entre 16 y 29 años (26,4%) y los ciudadanos de entre 30 a 44 años (19,6%), 
son los que presentan un porcentaje más alto de utilización de Internet para organizar este tipo de 
viajes frente a los mayores de 45 años. (Tabla 4.1.2.1.).
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Tabla 4.1.2.1.  Preferencias al preparar un viaje organizado según edad

Viajes organizados (avión + 
alojamientos + 
desplazamientos + visitas, 
excursiones)

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Agencias de Viajes 58,3% 58,6% 61,8% 64,6% 60,7%

Internet 26,4% 19,6% 11,8% 1,5% 15,3%

Por mi cuenta 13,2% 18,3% 18,9% 16,0% 16,7%

NS/NC 2,1% 3,5% 7,5% 17,9% 7,3%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 269 338 306 258 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171

Los madrileños que cuentan con ingresos inferiores a 12.000 euros netos al año son los que en me-
nor medida prepararían un viaje organizado por Internet (5,5%), frente a los que ganan entre 
42.000 y 54.000 euros (30,9%). (Tabla 4.1.2.2.).

Tabla 4.1.2.2.  Preferencias al preparar un viaje organizado según nivel de ingresos

Viajes 
organizados 
(avión + 
alojamientos + 
desplazamientos 
+ visitas, 
excursiones)

Nivel de ingresos

Menos de 
12.000

Entre 
12.000 y 
30.000

Entre 
30.000 y 
42.000

Entre 
42.000 y 
54.000

Más de 
54.000

Ns/Nc Total

Agencias de 
Viajes

61,7% 65,6% 52,4% 55,5% 65,5% 56,6% 60,7%

Internet 5,5% 14,5% 23,2% 30,9% 22,9% 14,5% 15,3%

Por mi cuenta 20,8% 14,7% 21,9% 11,9% 9,4% 16,7% 16,7%

NS/NC 12,0% 5,2% 2,5% 1,7% 2,2% 12,2% 7,3%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 191 451 152 59 45 273 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

Reserva de desplazamiento y alojamiento

Analizando las diferencias a la hora de preparar un viaje de desplazamiento y alojamiento por va-
riables sociodemográficas, se observa que a medida que aumenta la edad, el porcentaje de perso-
nas que prepara los desplazamientos y alojamientos por Internet desciende. Así los que presentan 
un porcentaje mayor son los jóvenes de entre 16 a 29 años (49,4%), significativamente mayor que 
en los siguientes grupos de edad.(Tabla 4.1.2.3.).
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Tabla 4.1.2.3.  Preferencias al organizar desplazamientos y alojamiento según edad

Reservar sólo desplazamientos 
(avión) y alojamiento (hoteles, 
apartamentos)

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Agencias de Viajes 27,0% 31,3% 42,7% 58,5% 39,0%

Internet 49,4% 38,5% 24,3% 3,1% 29,8%

Por mi cuenta 21,8% 27,0% 28,1% 20,1% 24,6%

NS/NC 1,8% 3,2% 4,9% 18,3% 6,6%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 269 338 306 258 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

Lo contrario ocurre con los que eligen las agencias de viajes, preferidas por el 58,5% de los mayores 
de 65 años, siendo el grupo de edad proporcionalmente más numeroso en relación a los demás. 
(Tabla 4.1.2.3.).

Cruceros

En relación a la renta, el 70,7% de los madrileños que cuentan con ingresos superiores a los 54.000 
euros netos al año elegirían las agencias de viajes para organizar cruceros. El 28,8% de los que co-
bran menos de 12.000 euros no sabe cual preferirían. (Tabla 4.1.2.4.).

Tabla 4.1.2.4.  Preferencias en la organización de cruceros según nivel de ingresos

Cruceros

Nivel de ingresos

Menos de 
12.000

Entre 
12.000 y 
30.000

Entre 
30.000 y 
42.000

Entre 
42.000 y 
54.000

Más de 
54.000

Ns/Nc Total

Agencias de 
Viajes

52,8% 69,6% 65,8% 69,5% 70,7% 57,4% 63,5%

Internet 4,9% 9,6% 12,8% 13,5% 15,4% 9,7% 9,7%

Por mi cuenta 13,5% 7,8% 11,9% 12,0% 6,9% 13,0% 10,7%

NS/NC 28,8% 13,0% 9,5% 5,0% 7,0% 19,9% 16,1%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 191 451 152 59 45 273 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

Al contrario de lo que ocurre con otros tipos de viajes, los jóvenes son los que, en mayor medida, 
optarían por la agencia de viajes para organizarlo, así los madrileños de entre 16 y 29 años lo haría 
en un 68,9% y los de entre 30 y 44 años en un 70,0%. (Tabla 4.1.2.5.).
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Tabla 4.1.2.5.  Preferencias en la organización de cruceros según la edad

Cruceros

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Agencias de Viajes 68,9% 70,0% 62,5% 50,4% 63,5%

Internet 17,4% 12,0% 7,5% 0,8% 9,7%

Por mi cuenta 6,5% 10,6% 13,4% 12,1% 10,7%

NS/NC 7,2% 7,4% 16,6% 36,7% 16,1%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 269 338 306 258 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

Turismo rural

Si se analizan las preferencias, a la hora de organizar un viaje de turismo rural según las variables 
sociodemográficas, se observa que las mujeres prefieren en mayor medida que los hombres, orga-
nizarlos acudiendo a una agencia de viajes (24,2% frente al 19,8% de los hombres). Por el contrario, 
los hombres prefieren prepararlo por su cuenta o por Internet en mayor medida que las mujeres.

Por edad, se advierte que los mayores de 65 años (36,2%) prefieren las agencias de viajes por enci-
ma del resto de grupos de edad. A medida que desciende la edad, aumentan los porcentajes de los 
que optarían por prepararlo por Internet. Los que en mayor medida afirman que organizarían el 
viaje por su cuenta son los de entre 30 a 44 años (45,1%). (Tabla 4.1.2.6.).

Tabla 4.1.2.6.  Preferencias al organizar viajes de turismo rural según la edad

Turismo Rural

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Agencias de Viajes 15,2% 16,0% 23,6% 36,2% 22,1%

Internet 43,0% 36,1% 25,5% 5,8% 28,5%

Por mi cuenta 39,3% 45,1% 41,8% 31,1% 39,8%

NS/NC 2,5% 2,8% 9,1% 26,9% 9,6%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 269 338 306 258 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

El 35,8% de los madrileños con educación post-obligatoria y el 38,4% de los ciudadanos con educa-
ción superior, prefieren organizar este tipo de desplazamiento por Internet, porcentajes estadísti-
camente superiores al resto de grupos.

Barometro 2-08.indb   68 20/10/08   08:11:40



4.  Agencias de viajes

69Barómetro Municipal de Consumo
2º Cuatrimestre de 2008

Tabla 4.1.2.7.  Preferencias al organizar viajes de turismo rural según nivel de renta

Turismo Rural

Nivel de ingresos

Menos de 
12.000

Entre 
12.000 y 
30.000

Entre 
30.000 y 
42.000

Entre 
42.000 y 
54.000

Más de 
54.000

Ns/NC Total

Agencias de 
Viajes

33,4% 22,1% 12,4% 17,0% 11,0% 22,9% 22,1%

Internet 9,7% 29,2% 39,1% 44,4% 55,0% 26,4% 28,5%

Por mi cuenta 39,1% 42,0% 45,3% 36,9% 29,2% 36,0% 39,8%

NS/NC 17,8% 6,7% 3,2% 1,7% 4,8% 14,7% 9,6%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 191 451 152 59 45 273 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

El 33,4% de los madrileños que tienen ingresos inferiores a los 12.000 euros netos al año escogerían 
las agencias de viajes para organizar viajes de turismo rural, frente al 11,0% de los que ganan más 
de 54,000 euros. Éstos son los que en mayor medida prefieren organizar este tipo de salidas por 
Internet. (Tabla 4.1.2.7).

El 45,3% de los encuestados que cobran entre 30.000 y 42.000 euros netos al año prepararían un 
viaje de turismo rural por cuenta propia. (Tabla 4.1.2.7).

Reserva de hotel

A la hora de analizar qué medio utilizarían los madrileños para hacer una reserva de hotel, según 
las variables sociodemográficas más importantes, se han obtenido los siguientes datos:

En cuanto a la edad, los jóvenes de entre 16 a 29 años y los de entre 30 a 44 años, reservan hotel por 
Internet (55,3% y 42,8%), en mayor medida que los demás grupos de edad. Por otro lado, los mayores 
de 65 años son los que mayoritariamente acuden a las agencias de viajes (49,7%). (Tabla 4.1.2.8.).

Tabla 4.1.2.8.  Preferencias a la hora de reservar de hotel según la edad

Reserva de hoteles

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Agencias de Viajes 17,0% 23,1% 30,8% 49,7% 29,4%

Internet 55,3% 42,8% 28,4% 7,4% 34,4%

Por mi cuenta 26,7% 31,3% 35,5% 23,8% 29,7%

NS/NC 1,0% 2,8% 5,3% 19,1% 6,5%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 269 338 306 258 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.
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Los madrileños que cobran menos de 12.000 euros netos al año, optan por la agencia de viajes para 
una reserva de hotel (43,8%), existiendo diferencias significativas respecto a los que tienen niveles 
de ingresos de entre 12.000 a 30.000 euros y de 30.000 a 42.000 euros netos al año. Por otro lado, 
destacan los madrileños que cuentan con niveles de ingresos superiores a los 12.000 euros que pre-
fieren Internet para este tipo de reservas. (Tabla 4.1.2.9.).

Tabla 4.1.2.9.  Preferencias a la hora de organizar reservas de hotel según nivel de ingresos

Reserva y/o 
compra de 
billetes de avión

Nivel de ingresos

Menos de 
12.000

Entre 
12.000 y 
30.000

Entre 
30.000 y 
42.000

Entre 
42.000 y 
54.000

Más de 
54.000

NS/NC Total

Agencias de 
Viajes

43,8% 28,7% 17,5% 25,0% 24,2% 29,2% 29,4%

Internet 16,1% 36,6% 46,1% 49,8% 50,9% 30,7% 34,4%

Por mi cuenta 27,1% 30,4% 35,1% 23,5% 22,6% 29,6% 29,7%

NS/NC 13,0% 4,3% 1,3% 1,7% 2,3% 10,5% 6,5%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 191 451 152 59 45 273 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

Por otro lado, el 32,1% de las mujeres prefieren reservar hotel mediante una agencia de viajes, 
frente al 26,3% de los hombres. Éstos prefieren en un 36,3% hacerlo por Internet y un 32,6% por 
cuenta propia (frente al 32,8% y 27,1%, respectivamente, de las mujeres).

Al analizar las preferencias a la hora de reservar billetes de avión, se encuentran diferencias signifi-
cativas atendiendo al sexo, ya que las mujeres superan a los hombres al escoger las agencias de 
viajes y los hombres por el contrario superan a las mujeres al prepararlo por su cuenta.

Por otro lado, los jóvenes de entre 16 a 29 años siguen prefiriendo organizar la reserva/compra de 
billetes de avión por Internet (60,4%), estableciéndose diferencias significativas con el resto de gru-
pos de edad. Y los mayores de 65 años vuelven a optar por las agencias de viajes (49,5%). (Ta-
bla 4.1.2.10).
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Tabla 4.1.2.10.  Preferencias a la hora de reservar y/o comprar billetes de avión según edad

Reserva y/o compra de billetes 
de avión

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Agencias de Viajes 19,5% 23,9% 34,0% 49,5% 31,0%

Internet 60,4% 48,4% 29,4% 5,8% 37,1%

Por mi cuenta 19,1% 24,9% 30,0% 21,0% 24,0%

NS/NC 1,0% 2,8% 6,6% 23,7% 7,9%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 269 338 306 258 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

Según el nivel de ingresos, el grupo que en menor medida señala Internet como el medio preferido 
para reservar o comprar los billetes de avión son lo que cuentan con ingresos familiares inferiores a 
12.000 euros netos al año (18,0%), frente a los demás grupos. Por el contrario, son los que elegirían 
mayoritariamente la agencia de viajes para realizar la compra/reserva (40,0%). (Tabla 4.1.2.11.).

Tabla 4.1.2.11.  Preferencias a la hora de reservar y/o comprar billetes de avión según nivel  
de ingresos

Reserva y/o 
compra de 
billetes de avión

Nivel de ingresos

Menos de 
12.000

Entre 
12.000 y 
30.000

Entre 
30.000 y 
42.000

Entre 
42.000 y 
54.000

Más de 
54.000

Ns/Nc Total

Agencias de 
Viajes

40,0% 31,8% 23,5% 21,9% 26,2% 30,5% 31,0%

Internet 18,0% 42,4% 48,0% 51,5% 48,8% 30,4% 37,1%

Por mi cuenta 23,3% 20,8% 27,2% 24,9% 22,7% 27,9% 24,0%

NS/NC 18,7% 5,0% 1,3% 1,7% 2,3% 11,2% 7,9%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 191 451 152 59 45 273 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.
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4.2. � Usos, ventajas y valoración de los servicios ofrecidos por las Agencias 
de Viajes

En este apartado del segundo Barómetro de 2008, se estudian los usos que hacen los madrileños de 
los servicios de las agencias de viajes así como las ventajas frente a las demás formas de organizar 
desplazamientos. Por otro lado, se les ha pedido que hagan una valoración para conocer su actitud 
hacia este tipo de servicios.

4.2.1.  Usos de los servicios de las agencias de viajes.

(Sólo para los que han viajado en los últimos dos años)

Gráfico 4.2.1.1.  Gestión del viaje mediante agencia de viaje
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Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 789.

Entre aquellas personas que han viajado en los últimos dos años, el último viaje lo gestionaron di-
rectamente el 58,0%.

El 41,7% ha gestionado el viaje a través de una agencia de viajes, el 32,2% mediante una agencia 
de viajes con establecimiento físico y el 9,5% por medio de una agencia de viajes a través de Inter-
net o telefónicamente. (Gráfico 4.2.1.1.).
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Tabla 4.2.1.1.  Gestión del viaje mediante agencia de viaje según edad

Para el último viaje que realizó 
contó con los servicios de 
alguna agencia de viajes?

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Sí, lo gestioné con una agencia 
de viajes con establecimiento

29,8% 28,8% 35,9% 37,8% 32,2%

Sí, lo gestioné con una agencia 
de viajes a través de Internet

10,6% 11,6% 9,4% 2,6% 9,5%

No, lo he gestionado 
directamente

58,6% 59,6% 54,7% 59,6% 58,0%

NS/NC 1,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,3%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Base 213 257 201 118 789

(*) � El número de casos no garantiza la representatividad de los resultados. Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cua-
trimestre de 2008. Base: 789.

Desagregando los datos por edad, destaca un 37,8% de madrileños mayores de 65 años que gestio-
nó su último viaje a través de una agencia de viajes con establecimiento físico. (Tabla 4.2.1.1.).

Tabla 4.2.1.2.  Gestión del viaje mediante agencia de viaje según nivel de ingresos

Para el último 
viaje que realizó 
contó con los 
servicios de 
alguna agencia 
de viajes?

Nivel de ingresos

Menos de 
12.000

Entre 
12.000 y 
30.000

Entre 
30.000 y 
42.000

Entre 
42.000 y 
54.000

Más de 
54.000

Ns/Nc Total

Sí, lo gestioné 
con una agencia 
de viajes con 
establecimiento 
físico

39,5% 30,9% 26,5% 44,9% 37,9% 30,4% 32,2%

Sí, lo gestioné 
con una agencia 
de viajes a través 
de Internet

1,4% 7,8% 11,4% 18,8% 28,8% 7,1% 9,5%

No, lo he 
gestionado 
directamente

59,1% 61,3% 62,1% 36,3% 33,3% 61,3% 58,0%

NS/NC 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,2% 0,3%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 73 321 122 53 42 178 789

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 789.
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El nivel de renta determina la elección de la organización del viaje. Los madrileños con una renta 
entre 12.000 y 30.000 euros y entre 30.000 y 42.000 euros netos al año son los que en mayor propor-
ción lo gestionan directamente (61,3% y 62,1%, respectivamente), existiendo diferencias significa-
tivas respecto a los que ganan más de 54.000 euros netos al año, que gestionaron su viaje de forma 
independiente en un 33,3%.

Los madrileños que mayoritariamente gestionan los viajes mediante una agencia de viajes a través 
de Internet o vía telefónica, son los de renta más alta, el 28,8% de los que cobran más de 54,000 
euros al año y el 18,8% de los que cobran entre 42.000 y 54.000 euros al año. (Tabla 4.2.1.2.).

4.2.2.  Ventajas que ofrecen las agencias de viajes.

Entre los madrileños que se han ido de vacaciones y que han optado por la agencia de viajes (bien 
con establecimiento físico o no), las ventajas en las que coinciden mayor número de ciudadanos es 
la comodidad (48,2%) y la facilidad de la organización del viaje (43,6%).

Gráfico 4.2.2.1.  Ventajas que ofrecen las agencias de viajes
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Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 331.

En menor medida hablan de que ofrecen más garantías en caso de incidencias (19,2%), que la aten-
ción al cliente es mejor (8,2%) y de que son la opción más barata (8,0%). El 3,3% de los madrileños 
que gestionaron su viaje mediante agencia de viajes cree que no ofrecen ningún tipo de ventaja. 
(Gráfico 4.2.2.1.).

Al desagregar los datos por variables socioeconómicas se encuentran diferencias interesantes a la 
hora de opinar acerca de las ventajas que ofrecen las agencias de viajes.

Según la edad, los que apuntan principalmente las ventajas más comunes (mayor comodidad y fa-
cilitación de la organización del viaje) son los mayores de 65 años (66,3% y 53,9%, respectivamente) 
y los que tienen edades comprendidas entre los 45 y 64 años (50,8% y 49,6%). Sin embargo, las ga-
rantías sobre las incidencias son valoradas por los jóvenes en mayor medida.
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Tabla 4.2.2.1.  Ventajas que ofrecen las agencias de viajes según edad

Ventajas de las agencias de 
viajes

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Mayor comodidad 39,0% 45,8% 50,8% 66,3% 48,2%

Facilitan la organización del 
viaje

45,1% 32,3% 49,6% 53,9% 43,6%

Ofrecen más garantías en caso 
de incidencias

20,2% 22,0% 17,4% 14,6% 19,2%

Son la opción más barata 8,3% 12,6% 6,5% 0,0% 8,0%

La atención al cliente es mejor 6,9% 9,7% 8,9% 6,2% 8,2%

Otra 0,0% 0,0% 1,1% 0,0% 0,3%

Ninguna 6,6% 2,9% 2,1% 0,0% 3,3%

NS/NC 4,6% 0,9% 1,1% 0,0% 1,8%

Base 87 105 91 48 331

Nota: (**) Pregunta con opción de respuesta múltiple. Una persona puede dar más de una respuesta. Fuente: “Estudio sobre consumo en la 
ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 331

Existen diferencias en la valoración de las ventajas de las agencias, según si son con establecimiento 
físico o a través de Internet, como se muestra en la tabla que sigue:

Tabla 4.2.2.2.  Ventajas que ofrecen las agencias de viajes según el tipo de agencia de contratada

Ventajas de las agencias de viajes

Tipo de agencia que se contrató

Sí, lo gestioné con una 
agencia de viajes con 
establecimiento físico

Sí, lo gestioné con una 
agencia de viajes a 
través de Internet

Total

Mayor comodidad 52,9% 32,1% 48,2%

Facilitan la organización del viaje 47,3% 30,8% 43,6%

Ofrecen más garantías en caso de 
incidencias

20,2% 15,9% 19,2%

Son la opción más barata 7,9% 8,3% 8,0%

La atención al cliente es mejor 7,1% 11,9% 8,2%

Otra 0,4% 0,0% 0,3%

Ninguna 0,8% 11,7% 3,3%

NS/NC 0,4% 6,8% 1,8%

Base 256 75 331

Nota: (**) Pregunta con opción de respuesta múltiple. Una persona puede dar más de una respuesta. Fuente: “Estudio sobre consumo en la 
ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 331.
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El 52,9% de los madrileños que gestionaron su último viaje mediante una agencia de viajes con 
establecimiento físico, afirma que éstas ofrecen mayor comodidad, el 47,3% que facilitan la orga-
nización del viaje y el 20,2% que ofrecen más garantías en caso de incidencias. (Tabla 4.2.2.2).

En el caso de los que gestionaron el viaje mediante una agencia de viajes a través de Internet, el 
32,1% dice que ofrecen mayor comodidad, el 30,8% que facilitan la organización del viaje y el 
15,9% que ofrecen más garantías en caso de incidencias. (Tabla 4.2.2.2)

4.2.3.  Valoración general de los servicios ofrecidos por las agencias de viajes

El 89,5% de los madrileños encuestados que han gestionado su último viaje por medio de una agen-
cia de viajes, valoran positivamente el servicio ofrecido. El 3,9% lo valora negativamente.

(Sólo para los que han viajado en los últimos dos años y han gestionado el viaje  
por medio de una agencia de viajes)

Gráfico 4.2.3.1.  Valoración de los servicios prestados por las agencias de 
viajes
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Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 331.

Uno de cada 4 de los encuestados opina que el servicio es muy bueno, el 64,0% que es bueno, el 
3,6% que es malo y tan solo el 0,3% que es muy malo. El 6,6% se muestra indiferente. (Gráfi-
co 4.2.3.1.).

El 28,2% de los encuestados que gestionaron su viaje mediante una agencia con establecimiento 
físico, le otorgó a este tipo de servicios una muy buena valoración, sin embargo los que recurrieron 
a una agencia a través de Internet y valoraron el servicio como muy bueno representan un 16,4%.

Barometro 2-08.indb   76 20/10/08   08:11:46



4.  Agencias de viajes

77Barómetro Municipal de Consumo
2º Cuatrimestre de 2008

Tabla 4.2.3.1.  Valoración de los servicios según el tipo de agencia contratada

Valoración del servicio prestado 
por las agencias de viajes

Tipo de agencia que se contrató

Sí, lo gestioné con una 
agencia de viajes con 
establecimiento físico

Sí, lo gestioné con una 
agencia de viajes a 
través de Internet

Total

Muy bueno 28,2% 16,4% 25,5%

Bueno 65,2% 59,9% 64,0%

Indiferente 3,1% 18,4% 6,6%

Malo 3,1% 5,3% 3,6%

Muy malo 0,4% 0,0% 0,3%

Total 100,0% 100,0% 100,0%

Base 256 75 331

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 331.

En cuanto a los que valoraron los servicios de las agencias de viajes como buenas, el porcentaje de 
madrileños que eligió aquellas con establecimientos físicos es mayor (65,2%), que los que lo hicie-
ron por Internet (59,9%).

En suma, se podría decir que los madrileños valoran mejor los servicios ofrecidos por las agencias de 
viajes con establecimiento físico que las que trabajan por Internet. (Tabla 4.2.3.1.).

Las mujeres son las que en mayor medida valoran los servicios de las agencias de viajes como muy 
bueno (31,6%), frente a los hombres (17,9%). Por otro lado, el 71,1% de los hombres valora este 
tipo de servicios como bueno, frente al 58,3% de las mujeres.

Tabla 4.2.3.2.  Valoración de los servicios de las Agencias de Viajes según edad

Valoración del servicio 
prestado por las agencias de 
viajes

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Muy bueno 26,1% 29,5% 18,4% 29,3% 25,5%

Bueno 58,5% 60,9% 74,1% 62,3% 64,0%

Indiferente 9,9% 7,7% 4,3% 2,1% 6,6%

Malo 5,5% 1,9% 3,2% 4,1% 3,6%

Muy malo 0,0% 0,0% 0,0% 2,2% 0,3%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 87 105 91 48 331

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 331.
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Teniendo en cuenta la edad, se observa cómo los madrileños con edades comprendidas entre los 45 
y 64 años, son lo que en mayor medida valoran positivamente los servicios prestados por las agen-
cias de viajes (74,1%). (Tabla 4.2.3.2.).

4.3. � Incidencias en los servicios de las agencias de viajes y valoración  
de las mismas

En este apartado se indagan los posibles problemas que pueden surgir en la contratación de los 
servicios ofrecidos por las agencias de viajes. Asimismo, se ha pedido la opinión acerca de la capaci-
dad resolutiva de esas incidencias.

4.3.1.  Incidencias

El 93,1% de los madrileños encuestados no ha tenido ningún tipo de problema con los servicios 
ofrecidos por las agencias de viajes, frente al 6,6% que dice que sí ha tenido algún problema. (Grá-
fico 4.3.1.1.)

Entre los encuestados que han tenido problemas, el 40,9% afirma que el motivo fue el incumpli-
miento de alguna parte del contrato, el 29,4% incumplimiento de la garantía, el 19,3% publicidad 
o promociones engañosas y el 5,2% costes inesperados. (Gráfico 4.3.1.2.).

(Sólo para los han tenido alguna de incidencia  con el servicio prestado por las agencias de viajes)

Gráfico 4.3.1.1.  Incidencias con el 
servicio de alguna agencia de viajes

Gráfico 4.3.1.2.   Tipo de incidencias del servicio  
de alguna agencia de viajes
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Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Ma-
drid”.  2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre 
de 2008. Base: 331.

El 17,0% de los madrileños cuyos ingresos familiares son entre 42.000 y 54.000 euros netos al año, 
afirman haber tenido algún tipo de problema con los servicios de las agencias de viajes, frente al 
3,7% de los que cuentan con unos ingresos inferiores a los 12.000 euros netos al año.
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Tabla 4.3.1.1.  Incidencias con el servicio prestado por las agencias de viajes según 
 nivel de ingresos

Problema o 
incidencia con el 
servicio de una 
agencia de viaje

Nivel de ingresos

Menos de 
12.000

Entre 
12.000 y 
30.000

Entre 
30.000 y 
42.000

Entre 
42.000 y 
54.000

Más de 
54.000

Ns/Nc Total

Sí 3,7% 8,7% 6,4% 17,0% 4,3% 3,3% 6,6%

No 95,8% 91,1% 92,9% 83,0% 95,7% 96,3% 93,1%

Ns/Nc 0,5% 0,2% 0,7% 0,0% 0,0% 0,4% 0,3%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 191 451 152 59 45 273 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

Hay que tener en cuenta que los ciudadanos con niveles de ingresos elevados, son los que en mayor 
proporción utilizan los servicios de las agencias para organizar sus viajes, con lo que es probable que 
sea el motivo por el que suelen tener más problemas de este tipo. (Tabla 4.3.1.1.).

Tabla 4.3.1.2.  Incidencias con el servicio prestado por las agencias de viajes según la edad

Problema o incidencia con el 
servicio de una agencia de 
viaje

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Sí 6,7% 8,7% 5,9% 4,6% 6,6%

No 92,9% 91,0% 93,8% 95,1% 93,1%

Ns/Nc 0,4% 0,3% 0,3% 0,3% 0,3%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 269 338 306 258 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

Si se tiene en cuenta la edad, destacan los mayores de 65 años por ser los que en mayor medida no 
han tenido ninguna incidencia con los servicios prestados por las agencias de viajes (95,1%). Por 
otro lado, las personas con edades comprendidas entre los 30 y los 44 años son las que proporcio-
nalmente más problemas han tenido con este tipo de servicios (8,7%). (Tabla 4.3.1.2.).
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4.3.2.  Valoración de la resolución del problema por parte de las agencias de viajes

El 43,7% de los madrileños que han tenido algún tipo de incidencia con los servicios prestados por 
las agencias de viajes, ha valorado satisfactoriamente la resolución del problema. El 39,9% valora la 
resolución insatisfactoriamente y el 16,4% no inició ninguna medida de resolución.

(Sólo para los que han tenido alguna incidencia con los servicios prestados  
por las agencias de viajes)

Gráfico 4.3.2.1.  Valoración de la resolución del problema por parte de las 
agencias de viajes
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Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 78.
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5.1. Realización de viajes fuera de Madrid durante el verano

En este segundo cuatrimestre del año se ha pretendido conocer en qué medida los ciudadanos ma-
drileños han planificado desplazarse durante el verano a otras localidades de la Comunidad de 
Madrid, otras Comunidades Autónomas o, incluso, tienen pensado pasar estas fechas fuera de Es-
paña. También las características del viaje y su relación con la economía, si tiene pensado ahorrar 
respecto al año anterior y en qué aspectos.

5.1.1.  Planificación de desplazamientos fuera de Madrid durante este verano

Más de la mitad de los madrileños (58,1%), se va de vacaciones fuera de Madrid siempre, y el 18,5% 
lo hace normalmente.

El 10,1% de los ciudadanos de Madrid, normalmente no se va de vacaciones en verano, y el 12,9% 
no se va nunca.

Por tanto, el 76,4% de los madrileños suelen irse de vacaciones en verano y el 23,0% no. (Gráfi-
co 5.1.1.1.).

Gráfico 5.1.1.1.  Tendencia a salir de vacaciones en las vacaciones fuera  
de Madrid en verano
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Fuente: Barómetro Municipal de Consumo - 2º Cuatrimestre de 2008. Base 1.171

Se observa que los mayores de 65 años son los que mayoritariamente no salen de vacaciones en 
verano (28,8%, nunca y 15,2% normalmente no), frente a los demás tramos de edad. (Ta-
bla 5.1.1.1.).
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Tabla 5.1.1.1.  Tendencia a irse de vacaciones en verano según la edad

En líneas generales, ¿suele irse 
de vacaciones fuera de Madrid 
en Verano?

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Sí, siempre 62,7% 67,8% 62,5% 35,1% 58,1%

La mayoría de los años 19,7% 17,1% 16,7% 20,1% 18,3%

Normalmente no 9,3% 7,8% 9,2% 15,2% 10,1%

No, nunca 8,3% 6,2% 11,3% 28,8% 12,9%

Ns/Nc 0,0% 1,1% 0,3% 0,8% 0,6%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 269 338 306 258 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º Cuatrimestre de 2008. Base: 1171

El 62,5% de los madrileños entrevistados ha declarado su intención de salir fuera de Madrid en ve-
rano, dato superior al del año pasado (61,3%). Aumentan los que planean salir a otra Comunidad 
Autónoma (del 48,6% en 2007 al 52,1% en 2008) y disminuyen los que viajarán a otro país (del 9,9% 
en 2007 al 8,8% en 2008). (Gráfico 5.1.1.2.).

Gráfico 5.1.1.2.  Planificación de desplazamientos fuera de Madrid durante 
este verano
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Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º Cuatrimestre de 2008. Base: 1171

En relación a los años 2006 y 2007, aumenta el porcentaje de madrileños que saldrá de vacaciones 
este verano a otra Comunidad Autónoma, ya que representan el 52,1% frente al 48,6% en 2007 y 
46,0% en el 2006.
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Gráfico 5.1.1.3.   Planificación de desplazamientos fuera de Madrid 
durante este verano (Comparativa verano 2006-2008)
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Fuente: Barómetro Municipal de Consumo

Por otro lado, disminuye el porcentaje de madrileños que no se desplazará en verano, desde el 2006 
(42,7%) al 2008 (29,2%) en 13,2 puntos porcentuales.

Asimismo, descienden levemente los que tienen pensado desplazarse a otra localidad de la Comu-
nidad de Madrid (del 2,8% en 2007 al 2,4% en 2008) y en mayor medida los que tienen pensado irse 
a otro país, concretamente en un 1,9% respecto al 2007 (9,9% y 8,0% en 2007 y 2008, respectiva-
mente). Los indecisos aumentan a medida que pasan los años. (Gráfico 5.1.1.3.).

Tabla 5.1.1.2.  Planificación de desplazamientos fuera de Madrid durante este verano según edad

¿Tiene pensado desplazarse 
fuera de Madrid en las 
vacaciones de Verano?

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Sí, a otra localidad de la 
Comunidad de Madrid

1,1% 1,4% 2,6% 5,1% 2,4%

Sí, a otra Comunidad 
Autónoma en la Costa

47,0% 41,1% 41,5% 25,6% 39,3%

Sí, a otra Comunidad 
Autónoma en el Interior

12,4% 11,9% 15,1% 11,7% 12,8%

Sí, a otro país 11,6% 9,8% 7,9% 1,6% 8,0%

No lo sabe aún 6,2% 10,6% 6,5% 7,8% 7,9%

No 21,4% 24,6% 26,1% 47,8% 29,2%

No contesta 0,3% 0,6% 0,3% 0,4% 0,4%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 269 338 306 258 1171

Fuente: Barómetro Municipal de Consumo - 2º Cuatrimestre de 2008. Base 1171
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Por tramos de edad se observa cómo los menores de 65 años saldrán de la Comunidad de Madrid a 
otra Comunidad en la Costa en mayor medida que los mayores de 65 años (25,6%). Sobre todo los 
de edades comprendidas entre los 16 y 29 años, ya que mayoritariamente son los que se desplaza-
rán a otra Comunidad Autónoma en la Costa (47,0%). (Tabla 5.1.1.2.).

Tabla 5.1.1.3.  Planificación de desplazamientos fuera de Madrid durante este verano según nivel 
de ingresos

¿Tiene pensado 
desplazarse 
fuera de Madrid 
en las vacaciones 
de Verano?

Nivel de ingresos

Menos de 
12.000

Entre 
12.000 y 
30.000

Entre 
30.000 y 
42.000

Entre 
42.000 y 
54.000

Más de 
54.000

Ns/Nc Total

Sí, a otra localidad 
de la Comunidad 
de Madrid

2,5% 1,8% 2,0% 4,9% 2,2% 3,0% 2,4%

Sí, a otra 
Comunidad 
Autónoma en la 
Costa

18,9% 40,3% 55,3% 56,0% 59,6% 35,7% 39,3%

Sí, a otra 
Comunidad 
Autónoma en el 
Interior

9,0% 14,1% 15,6% 11,8% 7,0% 12,8% 12,8%

Sí, a otro país 3,2% 9,6% 6,1% 12,0% 20,1% 6,8% 8,0%

No lo sabe aún 8,5% 9,2% 3,9% 5,3% 2,3% 9,0% 7,9%

No 57,9% 24,8% 17,1% 10,0% 8,8% 31,3% 29,2%

No contesta 0,0% 0,2% 0,0% 0,0% 0,0% 1,4% 0,4%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 191 451 152 59 45 273 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

Este año, los que ganan más de 30.000, serán los que se desplacen en mayor medida a otra Comu-
nidad Autónoma en la Costa.

Efectivamente, la mayoría de las personas que afirman irse de vacaciones todos los veranos, tienen 
planeado salir en esta época (77,0%). Al contrario, los que no van a salir este año de vacaciones, son 
en mayor medida los que dicen no salir normalmente (21,5%) o nunca (33,2%), en la época estival. 
(Tabla 5.1.1.4.).
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Tabla 5.1.1.4.  Tendencia a irse de vacaiones en verano según la planificación de desplazamientos 
fuera de Madrid este verano

En líneas generales, ¿suele irse de 
vacaciones fuera de Madrid en Verano?

¿Tiene pensado desplazarse fuera de Madrid en las vacaciones 
de Verano?

Sí No Ns/Nc Total

Sí, siempre 77,0% 27,1% 0,0% 58,1%

La mayoría de los años 18,7% 17,3% 38,8% 18,3%

Normalmente no 3,4% 21,5% 0,0% 10,1%

No, nunca 0,9% 33,2% 0,0% 12,9%

Ns/Nc 0,0% 0,9% 61,2% 0,6%

Total 100% 100% 100% 100%

Base 727 439 5* 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

La permanencia más común entre los ciudadanos que se van de Madrid este verano, es entre 2 y 3 
semanas (25,8%), le siguen los que disfrutarán entre 3 a 4 semanas (21,8%).

Gráfico 5.1.1.4.  Tiempo de permanencia

0%

5%

10%

15%

20%

30%

25%

Menos de
una semana

1,0%

9,5%

19,2%

29,7%

21,8%

19,0%

3,7%

1 semana Entre 1 y 2
semanas

Entre 2 y 3
semanas

Entre 3 y 4
semanas

Más de 4
semanas

Aún no
lo sabe

25,8%
66,6%

Fuente: Barómetro Municipal de Consumo - 2º Cuatrimestre de 2008. Base: 727

Rondando el 19% están los que disfrutarán más de 4 semanas de vacaciones (19,0%), y los que dis-
pondrán de entre 1 y 2 semanas (19,2%). Los menos numerosos son los que disfrutan de una sema-
na o menos de una semana del período vacacional estival (9,5% y 1,0%, respectivamente).

Los madrileños que se van de vacaciones dos semanas o menos representan el 29,7% de los encues-
tados, frente al 66,6% de los que se van más de dos semanas. (Gráfico 5.1.1.4.).
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Tabla 5.1.1.5.  Tiempo de permanencia según edad

¿Por cuánto tiempo?

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

2 semanas o menos 39,1% 33,4% 24,3% 15,7% 29,8%

Más de dos semanas 58,8% 63,3% 70,8% 79,0% 66,5%

Ns/Nc 2,1% 3,3% 4,9% 5,3% 3,7%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 193 216 205 113 727

Fuente: Barómetro Municipal de Consumo - 2º Cuatrimestre de 2008

Por tramos de edad, los que mayoritariamente se van 2 semanas o menos de vacaciones, son los 
jóvenes de entre 19 a 29 años (39,1%). Por otro lado, los que se van más de dos semanas son los 
mayores de 65 años, que suponen el 79,0% de los entrevistados. (Tabla 5.1.1.5.).

En esta segunda oleada de 2008, se ha preguntado a los ciudadanos madrileños, cómo ayudaría una 
guía del Ayuntamiento con información y consejos sobre contratación de viajes, seguros, salud, di-
recciones y teléfonos importantes, a la hora de organizar un viaje.

Gráfico 5.1.1.5.  Valoración de la guía del Ayuntamiento

Mucho
0%

5%

10%

15%

Bastante

20%

Junio 2008

Poco Ns/Nc

25%

30%

35%

40%

15,4%

33,8%

14,0%

17,8%

15,4%

3,6%

49,2%

31,8%

Nada No voy a viajar

Fuente: Barómetro Municipal de Consumo - 2º Cuatrimestre de 2008. Base: 727
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5.1.2.  Motivos para no desplazarse durante el verano

Los madrileños que no se desplazarán este verano (29,2%) han señalado como motivo principal, no 
disponer de dinero para ello (60,0%).

(Sólo entre los que no piensan salir de vacaciones)

Gráfico 5.1.2.1.  Motivos por los que no se desplazarán

0% 70%30%20%10%

Junio 2008

40% 50%

Otro

Ns/Nc

Viaja en otras fechas

Motivos personales o familiares

Motivos de salud

No le ha dado tiempo para prepararlo

No le gusta salir de Madrid

No tiene días libres

No dispone de dinero para ello

2,0%

3,5%

1,2%

4,5%

6,9%

7,5%

7,8%

12,6%

60,0%

60%

Fuente: Barómetro Municipal de Consumo

Otros motivos a tener en cuenta son: no tener días libres (12,6%), que no les gusta salir de Madrid 
(7,8%), no tener tiempo para prepararlo (7,5%), motivos de salud (6,9%), motivos de personales o 
familiares (4,5%) y que viajan en otras fechas (1,2%). (Gráfico 5.1.2.1.).

En relación a los años anteriores, el motivo más destacado por el que los ciudadanos no viajan en 
verano sigue siendo el económico. Con porcentajes del 46,2% en 2006 y el 39,8% en 2007, en 2008 
ha sido mencionado por el 60,0% de los madrileños.
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(Sólo entre los que no piensan salir de vacaciones)

Gráfico 5.1.2.2.  Motivos por los que no se desplazarán (Comparativa verano 2006-2008)
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Los madrileños con edades comprendidas entre los 16 y 29 años así como los que tienen entre 30 y 
44 años, son lo que en mayor medida afirman no tener días disponibles para salir de vacaciones 
(29,0 y 21,5%, respectivamente). El 12,7% de los que tienen entre 30 y 44 años, no le ha dado tiem-
po a prepararlo. (Tabla 5.1.2.1.).

Tabla 5.1.2.1.  Motivos para no viajar según edad

Motivos por los que no se 
desplazará en verano

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

No le gusta salir de Madrid 6,7% 4,4% 6,1% 12,5% 7,8%

No dispone de dinero para ello 55,9% 57,2% 63,1% 62,5% 60,0%

No tiene días libres 29,0% 21,5% 7,0% 0,0% 12,6%

No le ha dado tiempo para 
prepararlo

9,7% 12,7% 6,0% 2,8% 7,5%

Otro 0,0% 0,8% 4,0% 2,8% 2,0%

Ns/Nc 2,7% 4,4% 4,0% 2,8% 3,5%

Motivos de salud 0,0% 2,5% 4,9% 15,8% 6,9%

Motivos personales o 
familiares

1,3% 2,4% 9,0% 4,9% 4,5%

Viaja en otras fechas 1,5% 0,8% 1,0% 1,4% 1,2%

Total 106% 106% 105% 105% 106%

Base 75 120 100 144 439

Nota: (**) Pregunta con opción de respuesta múltiple. Una persona puede dar más de una respuesta. Fuente: “Estudio sobre consumo en la 
ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 439.
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5.2.  Organización del viaje de verano

Una de las características más importantes de los viajes de verano es su organización, y más si tene-
mos en cuenta que uno de los temas de actualidad que se estudian en este segundo Barómetro de 
2008, son las agencias de viajes.

(Sólo para los que tienen pensado desplazarse durante el verano)

Gráfico 5.2.1.  Forma de organizar el viaje de verano
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Fuente: Baròmetro Municipal de Consumo - 2º Cuatrimestre de 2008. Base: 727

De entre los que se van de vacaciones, lo que más se lleva es organizar el viaje por cuenta propia, 
de hecho lo hacen 3 de cada 4 personas (75,4%).

El 13,9% de los madrileños acudirá a una agencia de viajes para organizar la salida de verano, el 
8,1% lo hará por Internet y el 0,7% acudirá a alguna empresa u organización.

El 83,5% de los madrileños organizará el viaje de verano de forma independiente (bien por Internet 
o no), el 14,6% lo hará por agencia de viajes o por otras empresas. (Gráfico 5.2.1.).
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(Sólo para los que tienen pensado desplazarse durante el verano)

Gráfico 5.2.2.  Forma de organizar el viaje de verano  
(Comparativa verano 2006-2008)

Prepararlo por
su cuenta

0%

10%

20%

30%

40%

50%

80%

Ns/NcA través
de Internet

60%

Junio 2008Junio 2007Junio 2006

70%

69,1%
71,3%

75,4%

15,5% 15,8%
13,9% 11,9%10,9%

8,1%

2,4% 1,1% 0,7% 1,1% 0,9%1,9%

Acudir a una
agencia de viajes

A través de
la empresa,

organizaciones,
asociaciones

Fuente: Barómetro Municipal de Consumo

Como se puede comprobar en los datos presentados, la distribución de los mismos es muy similar en 
los últimos tres años, destacando el aumento en un 4,1% en lo referente a la organización por 
cuenta propia (71,3% y 75,4% en 2007 y 2008 respectivamente), disminuyendo las demás opciones. 
(Gráfico 5.2.2.).

Los jóvenes de entre 16 a 29 años son los que en mayor medida organizarán su viaje a través de 
Internet (13,3%), seguido de los que tienen entre 30 y 44 años (11,2%) existiendo diferencias signi-
ficativas especto a los mayores de 45 años. (Tabla 5.2.1.).

Tabla 5.2.1.  Forma de organizar el viaje según edad

Organización del viaje

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Acudir a una Agencia de Viajes 11,7% 14,1% 16,6% 12,4% 13,9%

A través de la empresa, 
organizaciones, asociaciones...

1,1% 0,5% 0,0% 1,7% 0,7%

A través de Internet 13,3% 11,2% 3,0% 1,7% 8,1%

Prepararlo por su cuenta. (De 
forma independiente)

72,4% 73,7% 77,0% 81,6% 75,4%

Ns/Nc 1,5% 0,5% 3,4% 2,6% 1,9%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 193 216 205 113 727

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 727.
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Tabla 5.2.2.  Forma de organizar el viaje según la valoración del servicio prestado  
por las agencias de viajes

Organización del viaje
¿Cómo valoraría el servicio prestado por las agencias de viajes?

Muy bueno Bueno Indiferente Malo Muy malo Total

Acudir a una Agencia 
de Viajes

34,5% 24,1% 11,3% 22,6% 0,0% 25,6%

A través de la empresa, 
organizaciones, 
asociaciones...

1,9% 1,8% 0,0% 0,0% 0,0% 1,6%

A través de Internet 8,2% 12,1% 47,1% 32,8% 0,0% 14,2%

Prepararlo por su 
cuenta. (De forma 
independiente)

52,3% 60,7% 36,0% 33,2% 100,0% 56,2%

Ns/Nc 3,1% 1,3% 5,6% 11,4% 0,0% 2,4%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Base 61 161 17* 9* 1* 249

(*) � El número de casos no garantiza la representatividad de los resultados. Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cua-
trimestre de 2008. Base: 249.

El 36,0% de los que valoran de forma indiferente el servicio prestado por las agencias de viajes, y se 
irán de viaje este verano, lo prepararán de forma independiente. Es una diferencia significativa en 
relación a los madrileños que valoran este servicio como bueno (60,7%) o muy bueno (52,3%). (Ta-
bla 5.2.2.). Por otro lado, la positiva valoración del servicio prestado por las agencias de viajes, por 
parte de los madrileños encuestados, ha repercutido en los resultados obtenidos para las valoracio-
nes negativas, ya que el número de casos no garantiza la representatividad de los datos.

Entre los madrileños que saldrán de vacaciones en estos días, hay que destacar que un 44,7% lo 
hará a casa de familiares o amigos, en menor proporción que el viaje sin programar (sin preparación 
ni reservas previas) y el viaje programado (avión + alojamiento + desplazamientos) señalado por el 
24,3% y el 20,7%, respectivamente.
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(Sólo para los que tienen pensado desplazarse durante el verano)

Gráfico 5.2.3.  Tipo de viaje previsto para el verano
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Porcentajes más bajos representan los que eligen viajes programados sin alojamiento (3,2%), viajes 
con reserva sólo de alojamiento (1,4%) o viajes a una segunda residencia (1,3%). (Gráfico 5.2.3.).

Tabla 5.2.3.  Tipo de viaje previsto para el verano según la forma de organizarlo

Organización del viaje
Por AAVV 

u otras 
empresas

Por mi 
cuenta

Ns/Nc Total Base

Tipo de viaje 
previsto

Viaje programado (avión + 
alojamiento + desplazamientos).

54,7% 44,0% 1,3% 100% 151

Viaje programado sin 
alojamiento (ida y vuelta)

4,2% 86,9% 8,9% 100% 23

Viaje sin programar (sin 
preparación, ni reservas previas)

0,0% 92,3% 7,7% 100% 177

Viaje a casa de familiares/
amigos

1,0% 98,1% 0,9% 100% 325

Otro 0,0% 100,0% 0,0% 100% 3*

Ns/Nc 17,7% 65,4% 16,9% 100% 29

Segunda residencia 0,0% 100,0% 0,0% 100% 9*

Viaje con reserva sólo de 
alojamiento

28,4% 71,6% 0,0% 100% 10*

Total 14,6% 83,5% 1,9% 100% 727

(*) El número de casos no garantiza la representatividad de los resultados.
Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 727
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El 54,7% de los madrileños que saldrán de vacaciones y el tipo de viaje elegido es el programado, 
lo organizarán a través de una agencia de viajes, dato significativamente superior a las diferentes 
formas de organizarlo.

El 86,9% de los viajes programados sin alojamiento, el 92,3% de los viajes sin programar y el 98,1% 
de los viajes a casa de familiares y amigos, se realizarán por cuenta propia. (Tabla 5.2.3.).

Son significativas las diferencias existentes entre mujeres y hombres en cuanto al tipo de alojamien-
to elegido. El 28,8% de los hombres prefieren los viajes sin programar y el 50,3% de las mujeres 
optan por los viajes a casa de familiares y amigos.

(Sólo para los que tienen pensado desplazarse durante el verano)

Gráfico 5.2.4.  Tipo de alojamiento elegido
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Fuente: Barómetro Municipal de Consumo - 2º Cuatrimestre de 2008. Base: 402

El tipo de alojamiento preferido por los madrileños que viajarán este verano, es el hotel (37,4%), 
seguido del apartamento (21,8%) y la segunda vivienda (20,3%). En menor medida prefieren la casa 
de familiares y amigos (3,7%), el camping/caravana (3,6%), la casa rural (4,8%), el crucero (1,0%), 
el hostal (0,8%) y el balneario (0,6%). (Gráfico 5.2.4.).

Los madrileños que en mayor proporción eligen la segunda vivienda como alojamiento para las 
vacaciones de verano son los que tienen entre 45 y 64 años de edad (25,7%) y los de más de 65 años 
(29,2%).
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(Sólo para los que tienen pensado desplazarse durante el verano)

Tabla 5.2.4.  Tipo de alojamiento según edad

Tipo de alojamiento elegido

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Hotel 34,2% 39,4% 38,7% 37,5% 37,4%

Apartamento 24,7% 23,3% 18,6% 18,3% 21,8%

Segunda vivienda 15,1% 16,8% 25,7% 29,2% 20,3%

Casa de familiares/amigos 3,5% 4,8% 2,5% 4,3% 3,7%

Camping/caravana 9,1% 1,5% 1,7% 0,0% 3,6%

Otro 1,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,3%

Aún no lo sabe 6,1% 7,8% 6,0% 8,6% 6,9%

Ns/nc 0,0% 2,4% 1,7% 0,0% 1,2%

Barco o crucero 0,0% 0,8% 2,6% 0,0% 1,0%

Balneario 0,0% 0,0% 0,0% 2,1% 0,2%

Hostal 1,8% 0,8% 0,0% 0,0% 0,8%

Casa o casa rural 4,5% 2,4% 2,5% 0,0% 2,8%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 113 124 117 48 402

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 402.

El 9,1% de los entrevistados de entre 16 a 29 años optarán por el camping/caravana como tipo de 
alojamiento para las vacaciones de verano de 2008. (Tabla 5.2.4.).
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5.3.  Reducción del gasto en las vacaciones de 2008

Este apartado trata de indagar acerca de la previsión del gasto que hacen los ciudadanos a la hora 
de organizar el viaje de verano, si tienen pensado gastar más o menos dinero que el año pasado, en 
qué aspectos intentarán gastar menos y cómo van a financiarlo.

Gráfico 5.3.1.  Previsión del gasto respecto al año anterior
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Fuente: Barómetro Municipal de Consumo - 2º Cuatrimestre de 2008. Base: 727

La mayoría de los ciudadanos que tienen pensado desplazarse fuera de Madrid en las vacaciones de 
verano, cree que gastará lo mismo que el año pasado (59,4%), el 20,6% piensa que gastará más y el 
17,3% menos que el año pasado. (Gráfico 5.3.1.).
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(Sólo para los que tienen pensado desplazarse durante el verano)

Gráfico 5.3.2.  Previsión del gasto respecto al año anterior  
(Comparativa verano 2006-2008)
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En relación a los años anteriores, aumenta el porcentaje de personas que opina que gastará el mis-
mo dinero que las vacaciones de verano anteriores (del 52,6% en 2007 al 59,4% en 2008), al igual 
que los que dicen que gastarán menos (del 14,3% al 17,3%).

Los que opinan que gastarán más han disminuido en relación al 2007 en 9,3 puntos, ya que en 2007 
representaban el 29,9% y en 2008 el 20,6%.(Gráfico 5.3.2.).
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Tabla 5.3.1.  Previsión del gasto respecto al año anterior según el tipo de alojamiento elegido

Tipo de alojamiento 
elegido

Para este próximo Verano, ¿tiene previsto gastarse más, igual o menos dinero que el 
año anterior?

Más Igual Menos

El año 
pasado no 

salió de 
vacaciones

Ns/nc Total

Hotel 47,4% 33,9% 35,4% 49,5% 32,8% 37,4%

Apartamento 22,3% 21,9% 18,2% 50,5% 34,1% 21,8%

Segunda vivienda 10,8% 24,0% 23,5% 0,0% 11,6% 20,3%

Casa de familiares/
amigos

4,1% 3,1% 6,0% 0,0% 0,0% 3,7%

Camping/caravana 4,3% 4,0% 1,5% 0,0% 0,0% 3,6%

Otro 0,0% 0,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,3%

Aún no lo sabe 5,1% 6,0% 10,8% 0,0% 21,5% 6,9%

Ns/nc 2,0% 0,4% 3,1% 0,0% 0,0% 1,2%

Barco o crucero 0,0% 1,7% 0,0% 0,0% 0,0% 1,0%

Balneario 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2%

Hostal 0,0% 0,9% 1,5% 0,0% 0,0% 0,8%

Casa o casa rural 4,0% 3,2% 0,0% 0,0% 0,0% 2,8%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 100 226 65 2* 9* 402

(*) � El número de casos no garantiza la representatividad de los resultados. Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cua-
trimestre de 2008. Base: 402.

Entre los madrileños que creen que van a gastar más dinero que el año pasado en su viaje de vera-
no, destacan los que eligen como alojamiento el hotel (47,4%). (Tabla 5.3.1.).

El aspecto más importante entre los que piensan reducir el gasto en estas vacaciones, es el tipo de 
alojamiento elegido (23,8%), seguido de la comidas y tiempo de ocio (16,7%), el tiempo de veraneo 
(14,6%), tiempo de alojamiento (13,4%) y la elección del lugar de vacaciones (13,3%). (Gráfi-
co 5.3.3.).
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(Sólo para los que tienen pensado gastar menos)

Gráfico 5.3.3.  Aspectos en los que reducirá el gasto
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En relación a los aspectos en los que piensan reducir el gasto en el viaje de verano, aumenta, respecto al 
2007, el porcentaje de personas que afirma disminuirán el gasto en comidas y compras de ocio (del 
16,7% al 6,6% en 2008) y el tiempo de veraneo (del 14,6% en 2007 al 10,7% en 2008). (Gráfico 5.3.4.).

(Sólo para los que tienen pensado gastar menos)

Gráfico 5.3.4.  Aspectos en los que reducirá el gasto  (Comparativa verano 2006-2008)
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En estas vacaciones de verano de 2008, se les ha preguntado a los madrileños que planean salir 
fuera de Madrid, cómo piensan financiar el viaje. El 47,7% no recurrirá a ninguna medida especial 
de financiación y el 47,2% lo hará ahorrando.

(Sólo para los que tienen pensado desplazarse durante el verano)

Gráfico 5.3.5.  Forma de financiación de las vacaciones
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Fuente: Barómetro Municipal de Consumo - 2º Cuatrimestre de 2008. Base: 727

El resto, lo harán mediante pago aplazado, pedirán un préstamo a familiares y amigos o solicitarán 
un crédito, pero representan un porcentaje muy pequeño de la población (2,3%, 1,0% y 0,5%, res-
pectivamente). (Gráfico 5.3.5.).
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Tabla 5.3.2.  Forma de financiación del viaje según situación laboral

Respecto a la forma 
de financiación de 
sus vacaciones de 
verano, ¿cuál es 
forma en la que 
piensa hacerlo?

Situación laboral

Trabajador por 
cuenta propia 

con empleados

Trabajador por 
cuenta propia sin 

empleados

Trabajador 
por cuenta 

ajena

Jubilado- 
Pensionista

Parado Estudiante
Realiza tareas 

del hogar 
principalmente

Otra Total

Ahorrando 72,1% 35,2% 48,1% 37,0% 53,3% 58,9% 38,2% 51,8% 47,2%

Solicitando un 
crédito

0,0% 0,0% 0,3% 0,0% 2,1% 1,3% 2,2% 0,0% 0,5%

Mediante pago 
aplazado

0,0% 0,0% 3,0% 0,0% 4,1% 4,2% 2,1% 0,0% 2,3%

Mediante 
préstamos de 
familiares/amigos

0,0% 0,0% 0,5% 0,7% 0,0% 5,7% 0,0% 0,0% 1,0%

No recurro a 
ninguna medida 
especial de 
financiación

27,9% 62,0% 47,3% 60,8% 38,4% 27,2% 57,5% 48,2% 47,7%

Otras 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,1% 1,4% 0,0% 0,0% 0,3%

Ns/Nc 0,0% 2,8% 0,8% 1,5% 0,0% 1,3% 0,0% 0,0% 1,0%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base 25 37 368 131 47 72 45 2* 727

(*) � El número de casos no garantiza la representatividad de los resultados. Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cua-
trimestre de 2008. Base: 727.

Se encuentran diferencias significativas al analizar este aspecto entre los que piensan irse de vaca-
ciones este año, en relación a la situación laboral de los entrevistados. Los trabajadores por cuenta 
propia sin asalariados que no recurren a ningún tipo de financiación especial: 62,0%, los trabajado-
res por cuenta ajena: 47,3%, los jubilados y pensionistas: 60,8%, frente a los estudiantes, que repre-
sentan tan sólo el 27,2%. (Tabla 5.3.2.).
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5.4.  Previsión de visitas en las vacaciones de verano de 2008

En este segundo Barómetro de 2008, al igual que en el primero, se intenta conocer, además de los 
viajes que harán los madrileños durante la época estival, si recibirán visitas de familiares, amigos, así 
como de la procedencia de los mismos.

Gráfico 5.4.1.  Previsión de visitas en las vacaciones de verano
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Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

El 78,9% de los madrileños no espera recibir visitas durante el verano. El 18,1% sí tiene pensado 
recibir visitas: el 11,1% afirma que serán visitas de familiares y el 7,0% de amigos.

El 2,6% de los madrileños dice que aun no lo sabe. (Gráfico 5.4.1.).

El 17,0% de los entrevistados mayores de 65 años, tienen previsto recibir visitas de familiares, dato 
que sobresale en relación a los que tienen entre 30 a 44 años (6,8%). Este grupo de edad, destaca 
por ser los que en mayor medida no recibirán visitas (83,5%, sobretodo en relación a los de entre 16 
a 29 años, que representan el 74,3%). (Tabla 5.4.1.).
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Tabla 5.4.1.  Previsión de visitas en las vacaciones según edad

Durante estas fechas, ¿tiene 
previsto recibir alguna visita?

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

Sí, de amigos 11,3% 7,4% 6,2% 2,7% 7,0%

Sí, de familiares 12,5% 6,8% 9,7% 17,0% 11,1%

Aún no lo sabe 1,9% 2,0% 3,3% 3,4% 2,6%

No 74,3% 83,5% 79,5% 76,9% 78,9%

Ns/Nc 0,0% 0,3% 1,3% 0,0% 0,4%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 269 338 306 258 1171

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

El 47,1% de las visitas que recibirán los madrileños, provienen de otra Comunidad Autónoma, el 
33,8% de otro municipio de la Comunidad de Madrid y el 14,3% de otro país. (Gráfico 5.4.2.).

(Sólo para los que tienen pensado recibir visitas este verano)

Gráfico 5.4.2.  Procedencia de las visitas
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Fuente: Barómetro Municipal de Consumo - 2º Cuatrimestre de 2008. Base: 243

En relación a la edad, se observa que los que en mayor proporción tienen pensado recibir visitas 
procedentes de otro municipio de la Comunidad de Madrid, son lo mayores de 65 años (46,7%).
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Tabla 5.4.2.  Procedencia de las visitas según edad

Lugar de procedencia de las 
visitas previstas

Edad

De 16 a 29 
años

De 30 a 44 
años

De 45 a 64 
años

Más de 65 
años

Total

De otro municipio de la 
provincia de Madrid.

26,8% 30,7% 32,3% 46,7% 33,8%

De otra Comunidad Autónoma 55,1% 54,2% 42,5% 35,2% 47,1%

De Otro país 16,7% 13,3% 15,1% 11,5% 14,3%

Ns/Nc 1,4% 1,8% 10,1% 6,6% 4,8%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

Base 69 55 59 60 243

Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2º cuatrimestre de 2008. Base: 243.

Asimismo, el 55,1% de los madrileños de entre 16 a 29 años y el 54,2% de los que tienen entre 30 y 
44 años, recibirán visitas de personas que vienen de otra Comunidad Autónoma. (Tabla 5.4.2.).
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El Barómetro Municipal de Consumo introduce un bloque de información derivado de las actuacio-
nes realizadas por el Instituto Municipal de Consumo referentes a la Protección al Consumidor.

En este segundo cuatrimestre de 2008 se refieren los datos relativos a las Campañas de Inspección 
finalizadas durante el cuatrimestre anterior. Por otra parte, se avanzan las Campañas que se en-
cuentran pendientes de análisis de resultados, las que se hallan en proceso de ejecución y aquellas 
otras ya programadas para su iniciación, tal como se indican a continuación:

Campañas finalizadas

•  Rebajas de Invierno
•  Sex Shop
•  Tintorerías

Campañas pendientes de análisis y valoración de resultados

•  Servicios de Asistencia Técnica de Electrodomésticos
•  Agencias Inmobiliarias
•  Promotoras de Vivienda Nueva

Campañas en proceso de ejecución

•  Promociones de Ventas de Productos
•  Control General de Establecimientos
•  Venta Ambulante y Mercadillos
•  Tomas de Muestras
•  Seguridad de los Productos
•  Control General de Servicios
•  Rebajas de Verano
•  Establecimientos Todo a Cien
•  Locutorios Telefónicos

Campañas previstas hasta final de 2008

•  Academias de Enseñanza No Reglada (idiomas, informática, apoyo escolar, etc.)
•  Garantías en Artículos de Telefonía
•  Etiquetado y Garantías en Electrodomésticos
•  Control de Precios
•  Juguetes
•  Navidad (adornos navideños, regalos, plantas ornamentales)
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6.1.  Resultados de las campañas de inspección

6.1.1.  Campaña de Inspección y Control de Rebajas de Invierno

Tradicionalmente se realiza con carácter anual la Campaña de Rebajas en las temporadas de invier-
no. Con ella se pretende asegurar que en estas fechas, con la reducción del precio, no se produzca 
una reducción de los derechos de los consumidores. Así, se comprueban aspectos como la correcta 
exhibición de precios, la tenencia y el anuncio de las Hojas de Reclamaciones, la entrega de docu-
mento acreditativo de la operación realizada, etc.

Los índices de irregularidades más frecuentes se encuentran en aspectos como: la falta de indicación 
en las fechas en las que se realizará la actividad de rebajas (10,8% de los establecimientos visitados); 
la incorrecta exhibición de precios en el escaparate e interior (8,3%); la inexistencia de Hojas de 
Reclamaciones (4,8%); o la incompleta elaboración de tiques o facturas (4,2%).

En el siguiente gráfico se puede observar que se ha frenado la tendencia al alza en el ascenso de 
irregularidades en torno a las rebajas de invierno, produciéndose además una disminución del 10% 
en el número de ellas.

Gráfico 6.1.1.1.  Establecimientos inspeccionados e irregularidades encontradas
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6.1.2.  Campaña de Inspección y Control de Sex Shops

En esta campaña se ha comprobado el grado de cumplimiento de la normativa que regula específi-
camente esta actividad comercial, así como la idoneidad de los productos que se encuentran a la 
venta en este tipo de establecimientos.

Se detectaron irregularidades en aspectos relacionados con la exhibición de ciertos productos cuya 
exposición no está permitida en escaparates (10,4%); la existencia de rótulos no autorizados (5%); 
la falta de anuncio en la entrada de los locales advirtiendo que los contenidos que se pueden en-
contrar en el interior pueden ofender la sensibilidad del consumidor (3,8%), y la falta de etiquetado 
o etiquetado incorrecto en algunos de los productos a la venta (62,1%).
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Gráfico 6.1.2.1.  % Infracciones 2006-2008
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6.1.3.  Campaña de Inspección y Control de Tintorerías

Campaña celebrada en los meses de enero y febrero orientada a la comprobación del grado de 
cumplimiento de la normativa que protege a los consumidores, en especial, en el respeto al derecho 
a una información correcta sobre el funcionamiento de los servicios y a la protección de sus intere-
ses económicos.

Se han detectado irregularidades en el 49,9% de los establecimientos inspeccionados, entre las que 
cabe destacar: la falta de información al consumidor sobre los precios de los distintos servicios en el 
39,8% de las tintorerías visitadas, la inexistencia en el 24,1% de los establecimientos de la “Carta de 
Recomendaciones al Usuario de Tintorerías”, el incumplimiento de las normas aplicables, en el 
23,7% de los locales, en el servicio realizado bajo la modalidad de “pago por anticipado”, la caren-
cia en el 9,7% de los comercios de Hojas de Reclamaciones; y la no entrega en el 4,3% de las tinto-
rerías de justificante o resguardo de depósito de las prendas entregadas para su limpieza.

Las comparaciones con los valores obtenidos en Campañas anteriores reflejan un aumento en el 
número de irregularidades detectadas.
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Gráfico 6.1.2.1.  Inspecciones-irregularidades 2002-2005-2008
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6.2.  Campañas pendientes de análisis y valoración de resultados

6.2.1.  Campaña de Inspección y Control de SAT de Electrodomésticos

La Campaña se ha programado para comprobar la situación en la que están estos establecimientos 
en cuanto a la información que estos servicios ofrecen a sus usuarios, la entrega y confección de los 
correspondientes resguardos de depósito, presupuestos y facturas, y la comprobación de las garan-
tías que ofrecen por las reparaciones efectuadas.

6.2.2. � Campaña de Inspección y Control de Agencias Inmobiliarias y Campaña de Promotoras de 
Viviendas

Con la pretensión de inspeccionar establecimientos dedicados a la compra-venta de viviendas nue-
vas y de segunda mano, se ha programado esta Campaña orientada a la protección de los derechos 
económicos de los consumidores (aseguramiento de cantidades entregadas a cuenta, confección de 
facturas, etc), así como del derecho a la información (plazos de ejecución y entrega de las viviendas, 
calidades de construcción, precios, etc).

6.3.  Campañas pendientes en proceso de ejecución

6.3.1.  Campaña de Promociones de Ventas de Productos

La Campaña está orientada al control de todas las actividades de promoción de ventas que se reali-
zan en los establecimientos comerciales de la ciudad de Madrid, entre ellas se encuentran: los sal-
dos, las liquidaciones, las ventas con objeto, los sorteos y las promociones.

Los inspectores comprobarán que las actividades se realizan dentro del marco legal establecido y 
con pleno respeto a los derechos de los consumidores, comprobando la adecuada exposición de 
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precios, indicando siempre el precio anterior junto con el precio reducido; la existencia de hojas de 
reclamaciones y la calidad de los productos.

6.3.2.  Campaña de Control General de Establecimientos

El objetivo de la Campaña es inspeccionar comercios de todo tipo, ubicados en el término municipal 
de Madrid, durante todo el año de 2008, a fin de comprobar que se respetan los derechos de los 
consumidores con la exhibición de precios, horarios, publicidad veraz y adecuada, entrega de docu-
mentos que acrediten los pagos realizados, la existencia de hojas de reclamaciones para que el 
consumidor pueda ejercer su derecho a reclamar y, en general, el cumplimiento de la normativa en 
materia de protección de los consumidores.

6.3.3.  Campaña de Inspección y Control de la Venta Ambulante y Mercadillos

A fin de constatar el cumplimiento de las normas vigentes en materia de Consumo, se visitarán es-
tablecimientos de venta ambulante y mercadillos periódicos u ocasionales, y sectoriales durante 
todo el año.

En ellos se comprobarán aspectos como la exhibición de la autorización para ejercer la actividad, la 
exposición de los precios de los productos a la venta, el correcto etiquetado, la existencia de hojas 
de reclamaciones, y en definitiva la comprobación de que tanto los puestos como los productos que 
se comercialicen cumplan la normativa legal de consumo.

6.3.4.  Campaña sobre Tomas de Muestras

Durante todo el 2008 se tomarán muestras de aquellos productos que por sus características, eti-
quetado o presentación pudieran resultar peligrosas para la salud y/o la seguridad de los consumi-
dores madrileños, o afectar a los derechos económicos de los mismos.

Estas muestras son enviadas a los laboratorios especializados para emisión de dictamen, que servirá 
para la adopción de las medidas necesarias tendentes a la protección de los derechos de los consu-
midores.

6.3.5.  Campaña de Seguridad de los Productos

La Campaña tiene como finalidad retirar del mercado aquellos productos sobre los que existe un 
dictamen que indica que son peligrosos para la salud y/o la seguridad de los consumidores y por ello 
están incluidos en la llamada “Red de Alerta”.

La Campaña, como viene siendo habitual, es de carácter anual, y comprende actuaciones como in-
movilizaciones de productos, la retirada de la venta y destrucción de las mercancías y, en aquellos 
casos en que proceda, sanciones a los sujetos responsables.

6.3.6.  Control General de Servicios

Reparaciones e instalaciones a domicilio, organización de eventos, reparación de calzado, alquiler 
de coches, salones de belleza, agencias matrimoniales, alquiler de maquinaria, venta de entradas, 
así como cualquier otro servicio prestado a los consumidores y que no sea objeto de Campaña espe-
cífica, serán inspeccionados con el fin de comprobar que se realiza la actividad con pleno respeto a 
los derechos de los consumidores. Así, será objeto de comprobación: la publicidad, la elaboración 
de presupuestos, resguardos de depósito, contratos y facturas; el anuncio y tenencia de las hojas de 
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reclamaciones, la correcta información sobre los precios de los servicios que prestan, las formas de 
financiación ofrecidas por el empresario, etc., es decir, todos aquellos instrumentos que la normati-
va vigente pone al alcance del consumidor para defensa de sus derechos e intereses.

6.3.7.  Rebajas de Verano

Al igual que ocurre en invierno, en la época de verano y coincidiendo con la temporada de rebajas 
se vuelve a realizar control sobre este tipo de actividad comercial.

La Campaña comienza el 21 de junio y se prolonga hasta el 21 de septiembre, fechas que oficial-
mente limitan el comienzo y fin de las rebajas en Madrid.

Se visitará todo tipo de establecimientos que anuncien “Rebajas” y se sancionará a aquellos empre-
sarios que incumplan la normativa vigente que regula la actividad.

6.3.8.  Campaña de Inspección y Control de Establecimientos “Todo a Cien”

El Instituto Municipal de Consumo viene programando desde el año 2005, Campañas anuales de 
inspección dirigidas a establecimientos de “Todo a Cien”, en las cuales se ha constatado un elevado 
grado de incumplimiento, sobre todo en lo referido al etiquetado de los productos ofertados.

En las Inspecciones se verificará, por una parte, si se cumple la normativa general de consumo que 
corresponde a todos los comercios (licencia, hojas de reclamaciones, precios, etc). Y, por otra parte, 
se vigilará el cumplimiento de la normativa especifica que corresponde a los productos que comer-
cializan (textil, industrial, calzado, etc.), incidiendo especialmente en observar si se exponen a la 
venta productos que estén incluidos en Red de Alerta.

Como apoyo a la labor inspectora, los inspectores harán entrega en los establecimientos de “Todo 
a Cien” de folletos informativos (redactados en castellano y en chino) y pondrán en su conocimien-
to la página web existente, en donde también se tiene acceso a dicho folleto.

6.3.9.  Campaña de Inspección y Control de Locutorios Telefónicos

La exhibición de licencia municipal, la correcta exposición de la información obligatoria que marca la 
normativa en lo referente a las condiciones básicas del servicio, el alcance de las comunicaciones y los 
importes de las llamadas, la entrega de ticket, o el anuncio y tenencia de hojas de reclamaciones a 
disposición de los consumidores que las soliciten, son los aspectos que se están controlando en esta 
Campaña que, iniciada a primeros del mes de junio, se prolongará hasta final del mes de julio.

6.4.  Campañas previstas hasta final de 2008

6.4.1. � Campaña de Academias de Enseñanza No Reglada (idiomas, informática, apoyo escolar, etc.)

Durante los meses de septiembre, octubre y noviembre se inspeccionarán establecimientos que im-
partan enseñanzas no tendentes a la obtención de título oficial: entre las que se encuentran las 
academias de idiomas, de música, de informática, de gimnasia, de apoyo a los escolares, etc.

En ellas se comprobará entre otros aspectos: que la publicidad emitida coincida con la prestación 
realizada, que los contratos no contengan cláusulas que sitúen al consumidor en una situación de 
inferioridad, que anuncian correctamente los precios de los cursos, que, en los casos en los que sea 
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necesario, los profesores cuenten con la titulación adecuada, que la información que ofrezcan al 
consumidor sea como mínimo la exigida por la normativa vigente, que las formas de financiación 
ofrecidas por la academia sean conformes con la Ley, que emiten facturas correctamente y, por su-
puesto, que anuncien claramente que ese tipo de enseñanzas no conlleva a la obtención de un tí-
tulo con carácter oficial.

6.4.2.  Campaña de Garantías en Artículos de Telefonía

Durante la ejecución de la Campaña se visitarán establecimientos de venta de artículos de telefonía, 
y se comprobará en ellos las condiciones de la garantía que ofrecen dichos productos: tanto de la 
garantía legal (que es la que viene impuesta por Ley), como de la garantía comercial (que es la que 
adicionalmente puede ofrecer el empresario).

6.4.3.  Campaña sobre el Etiquetado y Garantías en Electrodomésticos

Igualmente, y durante las mismas fechas, se inspeccionarán establecimientos de venta de electrodo-
mésticos, donde se comprobará no sólo las condiciones de la garantía de los productos controlados 
sino también el etiquetado que éstos han de llevar.

6.4.3.  Campaña de Control de Precios

En los meses de octubre y noviembre se realizará la Campaña de Control de Precios, que consistirá 
en la comprobación de la correcta exhibición de precios de los productos puestos a la venta, y no 
sólo de aquellos que se oferten dentro del establecimiento, sino también de los expuestos en los 
escaparates. Además de comprobar que la exhibición del precio se hace de forma clara e inequívo-
ca, se exigirá además, cuando proceda, la indicación de los precios por unidad de medida.

6.4.4. � Navidad/Juguetes/Adornos Navideños, Regalos, Pequeños Electrodomésticos, Plantas 
Ornamentales

Como todos los años, en el 2008 se celebrarán las Campañas de control de juguetes y otros artícu-
los de carácter no alimentario, cuyas ventas se incrementan sensiblemente durante las fechas 
navideñas.

Esta Campaña se realizará en establecimientos de todo tipo, desde comercios situados en centros 
comerciales o a pie de calle, hasta grandes superficies, pasando por mercadillos y puestos ambulan-
tes autorizados para estas fechas

Serán objeto de inspección no sólo las condiciones de venta de los establecimientos inspeccionados, 
(horarios, precios, cláusulas abusivas, tickets y facturas, publicidad, hojas de reclamaciones...), sino 
también las de los productos comprobados (etiquetado, presentación, calidad, publicidad, etc).

La ejecución de la Campaña está prevista para el mes de diciembre y los primeros días de enero.
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Aspectos generales del consumo

El Índice de Confianza del Consumidor Madrileño en la economía, en este segundo cuatrimestre de 
2008 ha experimentado un descenso de 8,8 puntos con respecto a la oleada anterior y de más de 16 
puntos con respecto a los datos obtenidos en junio de 2008. El ICCM se posiciona en el 22,6%.

Índice coyuntural

El índice coyuntural nacional desciende desde el 35,2 en el 2º cuatrimestre de 2007 hasta el 8,7 de 
esta última oleada, lo que supone una pérdida de 26,5 puntos. La valoración de la situación econó-
mica del país ha disminuido de forma acelerada durante este cuatrimestre (-15 puntos).

El fuerte descenso de índice coyuntural nacional se explica porque el 84,1% de los encuestados ma-
drileños, cree que la situación económica nacional actual es peor que la de hace un año (aumento de 
24,2 puntos con respecto al cuatrimestre anterior y de 38,9 puntos con respecto a junio de 2007).

Entre los que valoran la situación económica como igual a la de hace un año, se observa una mayor 
presencia de mujeres (15,1%), mientras que, entre los que lo valoran de forma negativa se observan 
más hombres (2,4%) que mujeres (0,8%).

El índice coyuntural personal y familiar desciende en menor medida que el nacional, lo que amplia 
la distancia entre ambos indicadores, hasta situarse en 21 puntos de diferencia; mientras que hace 
un año, la diferencia entre ambos índices era de 8,3 puntos. Los madrileños valoran su situación 
económica personal de forma más negativa que el cuatrimestre anterior, lo que produce un descen-
so de 5 puntos en el indicador coyuntural personal-familiar (29,7 puntos)

La situación económica personal-familiar actual para el 47,6% de los encuestados es peor que hace 
un año, mientras que para el 44,9% se mantiene sin diferencias. De forma minoritaria, para el 6,9% 
de los encuestados la situación económica personal es mejor que la de hace un año.

El 14,5% de los jóvenes menores de 29 años opina que su situación económica familiar es mejor que 
hace un año. Por el contrario, la mayoría de los madrileños entre 45 y 64 años opina que su situación 
económica actual es peor que la de hace un año (52,9%).

Índice de expectativas

Las expectativas sobre la economía personal descienden 10,7 puntos, desde el 46,6% del cuatrimes-
tre anterior hasta el 35,9% de este último sondeo. Las expectativas sobre la economía española, por 
su parte, descienden 11,6 puntos, hasta posicionarse en el 28,5%.

En la variación interanual, las expectativas sobre la economía personal descienden un total de 10,9 
puntos. Mientras que, el descenso de las expectativas en la economía nacional, respecto a los datos 
obtenidos hace un año, es de 11,2 puntos.

El 51,8% de los encuestados espera que la situación de su economía personal- familiar se mantenga 
igual que ahora en los próximos cuatro meses. Por otro lado, el 34,9% prevé que su situación eco-
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nómica empeore, lo que supone un aumento en 13,4 puntos con respecto al cuatrimestre anterior 
y de 16,2 puntos en comparación con los datos obtenidos el mismo mes del año anterior.

Según la situación del hogar, hay que destacar las diferencias significativas entre los adultos con 
hijos (12,3%) y los que conviven en un piso compartido (14,7%) que muestran una actitud más op-
timista que las parejas sin hijos (3,6%). Además, las parejas con hijos (55,8%) prevén una situación 
de estabilidad en mayor medida que las familias monoparentales (38,7% de los adultos con hijos).

El 52,0% de los madrileños prevé que la situación de la economía del país para los próximos cuatro 
meses empeore. Lo que supone un aumento de 19,9 puntos tras la última oleada y de 18,1 puntos 
en la comparativa interanual.

El 17,0% de los encuestados con educación secundaria cree que la situación económica del país 
dentro de cuatro meses será mejor y sólo el 6,1% de los que tienen educación superior también.

Atendiendo a las diferencias significativas por nivel de estudios, el 17,0% de los encuestados con 
educación secundaria cree que la situación económica del país dentro de cuatro meses será mejor y 
sólo el 6,1% de los que tienen educación superior espera lo mismo. Entre los que han valorado que 
la economía española estará peor dentro de 4 meses que en la actualidad cabe destacar la mayor 
presencia en proporción, de encuestados con nivel de estudios superior (57,5%) que de encuestados 
con educación secundaria (39,2%).

Efectos sobre el consumo de bienes duraderos

Las expectativas de aumento del gasto crecen, con respecto al cuatrimestre anterior, en dos grupos 
de artículos de consumo: vestimenta y calzado (+1,1) y artículos de ocio y tiempo libre (+3,4). Por el 
contrario, el resto de grupos de artículos ha experimentado un descenso en la expectativa de au-
mento del gasto: cosmética y belleza (–4,9), mobiliario y artículos de decoración (–4,8) y electrodo-
mésticos (–3,4). En la comparativa interanual, se observa como las expectativas de aumento del 
gasto de los madrileños disminuyen o se mantienen prácticamente igual.

En general, todos lo grupos de consumo analizados han experimentado un aumento importante de 
las expectativas de disminución del gasto, sobretodo en el caso de la compra de electrodomésticos 
y de mobiliario que reúne los porcentajes más altos en la previsión de reducir el gasto, 50,7% y 
52,2%, respectivamente.

Los datos demuestran que el momento económico del país resulta desfavorable para realizar gran-
des compras domésticas, como índica el 75% de los encuestados.

Esta valoración negativa para realización de compras domésticas mantiene la tendencia de aumen-
to de las tres últimas oleadas del Barómetro Municipal de Consumo, en concreto, ha aumentado 7,5 
puntos desde la última oleada y 28,5 puntos respecto al mismo mes del año anterior.

A pesar del fuerte consenso de los encuestados al valorar la situación económica del país como un 
momento desfavorable, se puede observar como el 3,1% de los encuestados con ingresos inferiores 
a los 12.000, considera que nos encontramos en un momento favorable para la realización de gran-
des compras, mientras que entre los encuestados con ingresos entre 42.000 y 54.000 euros el por-
centaje de encuestados que opina lo mismo asciende a 15,2%.
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Interés del ciudadano en asuntos de consumo

Reclamaciones en materia de consumo

El 74,4% de los madrileños afirma no haber tenido ningún problema en materia de consumo, fren-
te al 24,8% que sí los tuvo. De los que sí, el 10,5% los ha tenido en suministros (agua, gas, electrici-
dad, teléfono...), el 9,7% en servicios (seguros, transportes, tintorerías, agencias de viajes, bares, 
restaurantes...) y el 4,6% en bienes (alimentos, electrodomésticos, juguetes, ropa...).

El 83,5% de los madrileños que cuenta con un nivel de ingresos familiar netos al año por debajo de 
los 12.000 euros, no ha tenido ningún problema en materia de consumo, dato significativo en com-
paración con los que cuentan con niveles de ingresos netos al año de entre 12.000 y 30.000 euros 
(71,4%), de entre 30.000 y 42.000 euros (67,4%) y los que ganan entre 42.000 y 54.000 euros netos 
al año (57,4%).

Entre aquellas personas que han tenido problemas en materia de consumo, el 33,9% dice que el 
motivo ha sido la calidad defectuosa del producto, el 29,4% por incumplimiento de alguna parte 
del contrato y el 15,2% por publicidad o promociones engañosas. En menor medida se han nombra-
do los motivos: gastos inesperados (11,8%), incumplimiento de la garantía del servicio o producto 
(5,5%) y la atención al cliente (3,2%).

En relación a los problemas en materia de consumo de suministros, cabe destacar que mayoritaria-
mente se produjeron por los costes inesperados (77,2%), existiendo diferencias estadísticamente 
significativas respecto al incumplimiento de alguna parte del contrato (39,4%) o la calidad defec-
tuosa (29,4%). En cuanto a los problemas relacionados con el consumo de bienes, ninguno de los 
encuestados mencionó los costes inesperados, destacable respecto a los que apuntaron la calidad 
defectuosa (32,9%) y el incumplimiento de alguna parte del contrato (11,9%).

El 37,5% de los encuestados que han tenido problemas y que tiene una edad comprendida entre los 
16 y los 29 años, dice que el motivo fue el incumplimiento de alguna parte del contrato. Entre los 
30 a los 44 años, el motivo más común de los problemas en materia de consumo es la calidad defec-
tuosa de los productos o servicios (39,2%). Los mayores de 65 años apuntan en un 27,3% los costes 
inesperados.

Conocimiento y uso de los servicios públicos de protección al Consumidor

El 46,4% de los encuestados afirma que sí conoce los Servicios Públicos de Protección de los Dere-
chos de los Consumidores, frente al 56,0% que dice que no. Los hombres son los que en mayor 
medida afirman que conocen los Servicios Públicos de Protección al Consumidor (52,3%) y por el 
contrario el 58,1% de las mujeres encuestadas no conoce dichos servicios.

Entre los madrileños que conocen los Servicios Públicos de Protección de los Derechos del Ciudada-
nos (46,4%), el 78,5% no los ha usado nunca y el 21,5% sí, algunos directamente (20,2%) y otros 
indirectamente (1,3%). Las personas que viven solas (85,0%), las parejas con hijos (79,1%) y los adul-
tos con hijos (81,1%), son los que mayoritariamente afirman que no los han usado.

Los motivos por los que han utilizado este tipo de servicios son: por una denuncia o reclamación 
(73,4%), para obtener información en general (18,3%) y para consultar un caso en concreto (7,5%).
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En cuanto a la resolución de conflictos en materia de consumo, la vía preferida por los ciudadanos 
madrileños son los servicios públicos de mediación y arbitraje en asuntos de consumo, apuntados 
por el 47,2% de los encuestados. Le siguen los que prefieren solucionarlo por su cuenta (32,0%), los 
que no eligen ninguna vía (9,8%) y los que prefieren la justicia ordinal (7,9%).

El 16,1% de los encuestados prefiere la justicia ordinal para solucionar los conflictos relacionados 
con el consumo, diferenciándose de los que no utilizan ninguna de las vías posibles (3,5%). Por otra 
parte, el 14,4% de los madrileños que han tenido problemas en el consumo de suministros, prefiere 
solucionarlo por su cuenta. El 80,5% de los que han obtenido productos defectuosos, no prefieren 
ninguna de las vías posibles para reclamar o solucionar el problema.

Los madrileños que han superado la educación secundaria obligatoria y la post-obligatoria, son los 
que en mayor medida prefieren los servicios públicos para la resolución de conflictos en materia de 
consumo (55,2% y 50,9%, respectivamente), porcentaje significativamente mayor que los ciudada-
nos que no han superado la educación primaria (30,7%).

Aquellas personas que conocen los servicios públicos de protección del consumidor y han hecho uso 
de ellos alguna vez, los han valorado, frente a la justicia ordinaria, igual en un 39,9%, mejor en un 
27,9% y peor en un 11,9%. El 20,3% restante no se pronuncia. La mitad jóvenes encuestados de 
entre 16 y 29 años (50,9%), valoran de igual forma los servicios públicos y la justicia ordinaria, al 
igual que el 46,0% de los ciudadanos que han superado la educación post-obligatoria y el 46,9% de 
los que viven en pareja y sin hijos.

Se ha valorado con una media de 3,09 (en una escala del 1 al 5, siendo 1 nada satisfecho y 5 muy 
satisfecho), las OMIC, por lo que los madrileños valoran de forma neutral estos servicios, destacando 
un pequeño sesgo positivo.

Los que mejor valoran estos servicios, son los hombres de entre 45 a 64 años, ya que su valoración 
media es 3,43, sin embargo, las mujeres de este mismo grupo de edad son las que dan la valoración 
media más baja: 2,87.

Desplazamientos de verano

En líneas generales, el 76,4% de los madrileños afirma irse de vacaciones en la época estival (hom-
bres: 22,0% y mujeres: 15,1%), frente al 46,8% en Semana Santa.

El 62,5% de los madrileños entrevistados ha declarado su intención de salir fuera de Madrid en ve-
rano, dato superior al del año pasado (61,3%). Aumentan los que planean salir a otra Comunidad 
Autónoma (del 48,6% en 2007 al 52,1% en 2008) y disminuyen los que viajarán a otro país (del 9,9% 
en 2007 al 8,8% en 2008).

Disminuye la proporción de madrileños que no tiene pensado salir de vacaciones este verano, ya 
que en el 2006 representaba el 42,7%, en el 2007 el 41,9% y en 2008 el 29,2%, por lo que disminu-
ye en 13,5 puntos.

Los que eligen como destino de vacaciones otra Comunidad Autónoma en la Costa, son, en su ma-
yoría, los que cuentan con titulaciones superiores (47,6%). También los trabajadores por cuenta 
propia con empleados (53,1%), sin empleados (50,1%) y los estudiantes (57,4%).
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La permanencia más común entre los ciudadanos que se van de Madrid este verano, es entre 2 y 3 
semanas (25,8%), le siguen los que disfrutarán entre 3 a 4 semanas (21,8%). El 35,8% de los habi-
tantes de la zona Sur permanecen de vacaciones dos semanas o menos, frente al 73,8% de los habi-
tantes de la zona Norte, que disfrutan de más de dos semanas de vacaciones.

En cuanto a la organización del desplazamiento, entre aquellos que tienen pensado salir de vaca-
ciones (62,5%), el 75,4% lo prepararán por su cuenta (frente al 71,3% del año pasado), el 13,9% 
acudirá a una agencia de viajes y el 8,0% lo hará a través de Internet.

Los jóvenes de entre 16 a 29 años son los que en mayor medida organizarán su viaje a través de 
Internet (13,3%), al igual que los estudiantes (15,5%).

Aquellos que tienen pensado un viaje programado son los que mayormente lo organizarán a través 
de una agencia de viajes (51,3%), los que piensan en un viaje sin programar lo harán sobretodo a 
través de Internet (17,1%) y los viajes a casa de familiares o amigos se organizarán de forma inde-
pendiente en un 94,3%.

Si la mayoría de los madrileños eligen los viajes a casa de familiares y amigos en verano (44,7%), en 
Semana Santa lo hacen en un porcentaje mucho mayor: 68,2%, lo que supone una diferencia de 
23,5 puntos porcentuales.

En contrapartida los viajes programados (20,7% frente a 15,3% de Semana Santa) y sin programar 
(24,3% frente a 7,7% de Semana Santa) tienen menor interés en Semana Santa que en verano, a 
excepción del viaje programado sin alojamiento (5,5% en marzo frente al 3,2% en junio).

Los que eligen los viajes a casa de familiares y amigos, son, en mayor proporción, las personas que 
viven solas (53,6%), los viajes programados los que viven en pisos compartidos (8,3%) y los viajes sin 
programar son elegidos mayoritariamente por los adultos con hijos (32,9%).

El tipo de alojamiento preferido por los madrileños es el hotel (37,4%), seguido del apartamento 
(21,8%) y la segunda vivienda (20,3%). En menor medida prefieren la casa de familiares y amigos 
(3,7%), el camping/caravana (3,6%), la casa rural (4,8%), el crucero (1,0%), el hostal (0,8%) y el bal-
neario (0,6%).

Los trabajadores por cuenta propia son los que en mayor medida eligen el hotel (44,0%), los jubila-
dos y pensionistas la segunda vivienda (41,7%), los que en mayor medida eligen el camping/carvana 
son los parados y estudiantes (11,5% y 8,9%, respectivamente).

La mayoría de los ciudadanos que tienen pensado desplazarse fuera de Madrid en las vacaciones de 
verano, cree que gastará lo mismo que el año pasado (59,4%), el 20,6% piensa que gastará más y el 
17,3% menos que el año pasado.

En relación a los años anteriores, aumenta el porcentaje de personas que opina que gastará el mismo 
dinero que las vacaciones de verano anteriores (del 52,6% en 2007 al 59,4% en 2008), al igual que los 
que dicen que gastarán menos (del 14,3% al 17,3%). Los que opinan que gastarán más han disminuido 
en relación al 2007 y el 2006 en 9,3 puntos, ya que en 2007 representaba el 29,9% y en 2008 el 20,6%.

El aspecto en el que los madrileños que saldrán de vacaciones reducirán el gasto, es el tipo de alo-
jamiento elegido (23,8%), seguido de la comidas y tiempo de ocio (16,7%), el tiempo de veraneo 
(14,6%), tiempo de alojamiento (13,4%) y la elección del lugar de vacaciones (13,3%).
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En general, disminuye el porcentaje de personas que cita la elección del lugar de vacaciones (del 
43,9% en 2007 al 13,3% en 2008), el tipo de alojamiento (del 31,1% al 23,8%) y el tiempo de aloja-
miento (del 13,8% en 2007 al 13,4% en 2008).

Aumenta el porcentaje de personas que afirma que disminuirá el gasto en comidas y compras de 
ocio respecto al 2007 en 10,1 puntos porcentuales (del 6,6% en 2007 al 16,7% en 2008), el tiempo 
de veraneo en 3,9 puntos (10,7% en 2007 a 14,6% en 2008) y en la temporada elegida en 0,7 puntos 
(del 4,9% al 5,6% en 2008).

En estas vacaciones de verano de 2008, se les ha preguntado a los madrileños que tienen planeado 
salir fuera de Madrid, cómo piensan financiar el viaje. El 47,7% no recurrirá a ninguna medida es-
pecial de financiación y el 47,2% lo hará ahorrando.

Los trabajadores por cuenta propia sin asalariados que no recurren a ningún tipo de financiación 
especial: 62,0%, los trabajadores por cuenta ajena: 47,3%, los jubilados y pensionistas: 60,8%, fren-
te a los estudiantes, que representan tan solo el 27,2%.

En relación a los años anteriores, el motivo más destacado por el que los ciudadanos no viajarán en 
verano sigue siendo el económico. Con porcentajes del 46,2% en 2006 y el 39,8% en 2007, en 2008 
ha sido mencionado por el 60,0% de los madrileños. Ha aumentado, también, el número de madri-
leños que dicen no tener vacaciones (del 8,1% en 2007 al 12,6% en 2008).

El 78,9% de los madrileños no espera recibir visitas durante el verano. El 18,1% sí tiene pensado 
recibir visitas: el 11,1% afirma que serán visitas de familiares y el 7,0% de amigos. En relación a 
Semana Santa, se prevé que los madrileños recibirán menos visitas (del 22,8% en Semana Santa al 
18,1% en verano). De entre ellos disminuye el porcentaje de personas que tendrán visitas de fami-
liares y aumentan las visitas de amigos (16,0% y 6,8% en Semana Santa frente al 11,1% y 7,0% en 
verano, respectivamente).

El 17,0% de los entrevistados mayores de 65 años, tienen previsto recibir visitas de familiares, dato 
que sobresale en relación a los que tienen entre 30 a 44 años (6,8%).

El 47,1% de las visitas que recibirán los madrileños, provienen de otra Comunidad Autónoma, el 
33,8% de otro municipio de la Comunidad de Madrid y el 14,3% de otro país.

Respecto a la guía del Ayuntamiento con información y consejos sobre contratación de viajes, segu-
ros, salud, direcciones y teléfonos importantes, a la hora de organizar un viaje, al 49,2% de los 
madrileños le ayudaría mucho o bastante y a un 31,8% le ayudaría poco o nada. El 15,4% dice que 
no va a viajar.

Entre los que opinan que la guía les ayudaría mucho destacan las mujeres con un porcentaje del 
17,5% (frente a los hombres que son el 13,1%) y los que creen que le ayudaría poco los hombres 
con un 17,2% (frente al 11,2% de mujeres).

Las Agencias de Viajes

El 67,8% de los madrileños ha realizado algún viaje en los últimos dos años, dentro o fuera del país, 
frente al 31,2% que afirma que no. El 60,9% de los que cobran menos de 12.000 euros netos al año 
(total familiar), afirma no haberse ido de vacaciones en los últimos dos años.
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Los ciudadanos prefieren las agencias de viajes a la hora de preparar viajes organizados (60,7%), 
cruceros (63,5%) y viajes sólo con desplazamiento y alojamiento (39,0%). Por otro lado, Internet es 
el medio más común a la hora de reservar hoteles (34,4%) y billetes de avión (37,1%), mientas que 
los viajes de turismo rural se organizan, en mayor medida, de forma independiente (39,8%).

Los jóvenes de entre 16 y 29 años (26,4%) y los ciudadanos de entre 30 a 44 años (19,6%), preparan 
mayoritariamente este tipo de viajes por Internet frente a los mayores de 45 años, al igual que la 
organización de desplazamientos y alojamientos.

En relación a la renta, el 70,7% de los madrileños con ingresos superiores a los 54.000 euros netos 
al año elegirían las agencias de viajes para organizar cruceros.

A la hora de preparar un viaje de turismo rural, se observa que las mujeres prefieren en mayor me-
dida que los hombres. acudir a una agencia de viajes (24,2% frente al 19,8% de los hombres) y en 
cuanto a la reserva y/o compra de billetes de avión y la reserva de hotel, los mayores de 65 años 
optan por las agencias (49,5% y 49,7% respectivamente).

El 58,0% de los que señala haber viajado en los últimos dos años, han gestionado el viaje directa-
mente. El 41,7% a través de una agencia de viajes, el 32,2% dice haberlo hecho mediante una agen-
cia de viajes con establecimiento físico y el 9,5% por medio de una agencia de viajes a través de 
Internet o telefónicamente. Destaca el elevado porcentaje de madrileños con nivel de educación 
superior que gestionó su último viaje a través de una agencia de viajes por Internet (14,6%), al igual 
que los estudiantes (15,8%), estableciéndose una diferencia significativa respecto a los jubilados, 
que lo hacen en un 2,9%.

La ventaja de las agencias de viajes en la que coinciden mayor número de ciudadanos es que apor-
tan mayor comodidad (48,2%). En menor medida hablan de que facilitan la organización del viaje 
(43,6%), ofrecen más garantías en caso de incidencias (19,2%), que la atención al cliente es mejor 
(8,2%) y de que son la opción más barata (8,0%).

El 52,9% de los madrileños que gestionaron su último viaje mediante una agencia de viajes con es-
tablecimiento físico, afirma que éstas ofrecen mayor comodidad, entre los que lo hicieron mediante 
una agencia de viajes a través de Internet, el 32,1% dice que ofrecen mayor comodidad, el 30,8% 
que facilitan la organización del viaje y el 15,9% que ofrecen más garantías en caso de incidencias.

El 28,2% de los encuestados que gestionaron su viaje mediante una agencia con establecimiento 
físico, le otorgó a este tipo de servicios una muy buena valoración, sin embargo los que recurrieron 
a una agencia a través de Internet y valoraron el servicio como muy bueno representan un 16,4%. 
Las mujeres son las que en mayor medida valoran los servicios de las agencias de viajes como muy 
bueno (31,6%), frente a los hombres (17,9%).

El 93,1% de los madrileños encuestados no ha tenido nunca ningún tipo de problema con los servi-
cios ofrecidos por las agencias, frente al 6,6% que dice que si los tuvo. Entre los que sí los tuvo: el 
49,5% alegó el incumplimiento de alguna parte del contrato, el 29,4% el incumplimiento de la ga-
rantía, el 19,3% publicidad o promociones engañosas y el 5,2% costes inesperados.

Los ciudadanos con los niveles educativos más altos (educación superior y post-obligatoria) son los 
que en mayor medida han tenido alguna incidencia con los servicios de las agencias (8,2% y 8,6%, 
respectivamente).
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En cuanto a la resolución del problema por parte de las agencias de viajes. el 43,7%, ha valorado 
satisfactoriamente la resolución del problema y el 39,9% insatisfactoriamente.

Resultados de la actividad de las CAMPAÑAS de protección  
al consumidor del Instituto Municipal de Consumo

En este segundo Barómetro de 2008, se incluyen las Campañas llevadas a cabo por el Instituto Mu-
nicipal de Consumo, referentes a la Protección al Consumidor.

Las que se han hecho el cuatrimestre anterior se encuentran:

Las Campañas de rebajas de invierno, donde las irregularidades más frecuentes se encuentran en 
aspectos como: la falta de indicación en las fechas en las que se realizará la actividad de rebajas 
(10,8% de los establecimientos visitados) o la incorrecta exhibición de precios en el escaparate e 
interior (8,3%). Las Campañas de inspección y control de sex shops se detectaron irregularidades en 
aspectos relacionados con la exhibición de ciertos productos cuya exposición no está permitida en 
escaparates (10,4%) o la existencia de rótulos no autorizados (5%); y en las Campañas de inspección 
de tintorerías: la falta de información al consumidor sobre los precios de los distintos servicios en el 
39,8% de las tintorerías visitadas o la inexistencia en el 24,1% de los establecimientos de la “Carta 
de Recomendaciones al Usuario de Tintorerías”.

Las Campañas pendientes de análisis y valoración de resultados son: las Campañas de Inspección y 
Control de SAT de Electrodomésticos, Agencias Inmobiliarias y Promotoras de Vivienda Nueva.

En proceso de ejecución se encuentran las Campañas de Promociones de Ventas de Productos, Con-
trol General de Establecimientos, Venta Ambulante y Mercadillos, Tomas de Muestras, Seguridad de 
los Productos, Control General de Servicios, Rebajas de Verano, Establecimientos Todo a Cien y Lo-
cutorios Telefónicos. Las Campañas previstas hasta final de 2008 son: Academias de Enseñanza No 
Reglada (idiomas, informática, apoyo escolar, etc.), Garantías en Artículos de Telefonía, Etiquetado 
y Garantías en Electrodomésticos, Control de Precios, Juguetes y Navidad (adornos navideños, rega-
los, plantas ornamentales).
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8.1.  Notas metodológicas

La construcción de ICCM se realiza a través de la composición de dos subíndices: el Índice Coyuntu-
ral y el Índice de Expectativas. El primero mide la percepción de los ciudadanos sobre la situación 
económica actual en el momento en el que se realiza la encuesta (tanto en el ámbito personal como 
en el nacional), mientras que el segundo recoge la perspectiva que tienen los consumidores sobre 
su situación económica y la situación económica nacional en un periodo de cuatro meses a partir de 
la fecha de realización de la encuesta.

El Índice de Confianza del Consumidor Madrileño (ICCM) se calcula utilizando una metodología 
empleada por la Universidad de Michigan (EE.UU.) y por los organismos oficiales de la Unión Euro-
pea, a partir de cinco preguntas a los encuestados.

El valor de este índice varía entre 0 y 100 y la fórmula aplicada para su cálculo es la siguiente:

ICCM = 50 * (p – n + 1)

Donde:

p es la proporción (en tanto por uno) de respuestas positivas sobre el total de encuestados.

n es la proporción (en tanto por uno) de respuestas negativas sobre el total de encuestados.

Buenos días / tardes, mi nombre es ____________________, le llamo del Instituto de Investigación de 
Mercados TELECYL. Estamos realizando un estudio sobre el consumo para el AYUNTAMIENTO DE 
MADRID. ¿Sería tan amable de responderme unas preguntas? Muchas gracias.

Aspectos generales del Consumo

Para comenzar, y centrándonos en los aspectos generales del consumo...

P.1.- � En la actualidad, ¿su situación económica familiar es mejor, igual o peor que hace un año?

      1.  Mejor.

      2.  Igual.

      3.  Peor.

      4.  No sabe. (NO LEER).

      5.  No contesta. (NO LEER).
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P.2.- � ¿Y cree que dentro de 4 meses, su situación económica familiar será mejor, igual o peor que la 
actual?

      1.  Mejor.

      2.  Igual.

      3.  Peor.

      4.  No sabe. (NO LEER).

      5.  No contesta. (NO LEER).

Para los próximos 4 meses, ¿cree que gastará más, igual o menos dinero que en el cuatrimestre 
anterior en...?. (LEER OPCIONES).

Aumentar Mantener Disminuir
Ns/Nc

(NO LEER)

P.3. � Ropa y calzado.

P.4. � Artículos de ocio y tiempo libre (libros, música, 
cine, gimnasio, informática...)

P.5. � Artículos de cosmética y belleza.

P.6. � Electrodomésticos.

P.7. � Mobiliario y artículos de decoración del hogar.

P.8. � Refiriéndonos ahora a las grandes compras que se realizan en los hogares españoles, ¿consi-
dera que es un buen momento o un mal momento para hacer importantes compras domésticas 
como muebles, electrodomésticos, automóviles, etc.?

      1.  Buen momento / Favorable.

      2.  Indiferente. (NO LEER).

      3.  Mal momento / Desfavorable.

      4.  Ns/Nc. (NO LEER).

P.9. � En la actualidad, ¿la situación económica del país es mejor, igual o peor que hace un año?

      1.  Mejor.

      2.  Igual.

      3.  Peor.

      4.  No sabe. (NO LEER).

      5.  No contesta. (NO LEER).
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P.10. � ¿Y cómo cree que será la situación económica del país dentro de 4 meses? (LEER OPCIONES).

      1.  Mejor que la actual.

      2.  Igual que la actual.

      3.  Peor que la actual.

      4.  No sabe. (NO LEER).

      5.  No contesta. (NO LEER).

VIAJES EN VACACIONES DE VERANO

Cambiando de tema, y ante las próximas vacaciones de VERANO...

P.11.- � En líneas general, ¿suele irse de vacaciones fuera de Madrid en Verano? (LEER OPCIONES).

      1.  Sí, siempre.

      2.  La mayoría de los años.

      3.  Normalmente no.

      4.  No, nunca.

      5.  Ns/Nc.

P.12.- � ¿Tiene pensado desplazarse fuera de Madrid en las vacaciones de Verano? (LEER OPCIONES).

      1.  Sí, a otra localidad de la Comunidad de Madrid.

      2.  Sí, a otra Comunidad Autónoma en la Costa.

      3.  Sí, a otra Comunidad Autónoma en el Interior.

      4.  Sí, a otro país.

      5.  No	  lo sabe aún.

      6.  No.                } 
(Pasar a P.20)

      7.  No contesta.

P.13.-  ¿Por cuánto tiempo? (LEER OPCIONES).

      1.  Menos de una semana.

      2.  1 semana.

      3.  Entre 1 y 2 semanas.

      4.  Entre 2 y 3 semanas.

      5.  Entre 3 y 4 semanas.

      6.  Mas de 4 semanas.

      7.  Aún no lo sabe.

      8.  No contesta
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P.14.- � Si va a realizar algún viaje este verano, tiene pensado organizarlo a través de: (LEER OPCIO-
NES).

      1.  Acudir a una Agencia de Viajes.

      2.  A través de la empresa, organizaciones, asociaciones...

      3.  A través de Internet.

      4.  Prepararlo por su cuenta. (De forma independiente)

      5.  Otro (indicar cual)____________________

      6.  Ns/Nc.

P.15.- � Para este próximo Verano, ¿qué tipo de viaje tiene previsto? (LEER OPCIONES).

      1.  Viaje programado (avión + alojamiento + desplazamientos).

      2.  Viaje programado sin alojamiento (ida y vuelta).

      3.  Viaje sin programar (sin preparación, ni reservas previas).

      4.  Viaje a casa de familiares/amigos. ➝  (Pasar a la P.17)

      5.  Otro (indicar cual)____________________

      6.  Ns/Nc.

P.16.-  ¿Qué tipo de alojamiento tiene elegido?

      1.  Hotel.

      2.  Apartamento.

      3.  Segunda vivienda.

      4.  Casa de familiares/amigos.

      5.  Camping/caravana.

      6.  Otro: (especificar)____________________

      7.  Aún no lo sabe.

      8.  Ns/Nc.

P.17.- � Para este próximo Verano, ¿tiene previsto gastarse más, igual o menos dinero que el año 
anterior?

      1.  Más.

      2.  Igual.  } 
(Pasar a P.19)

      3.  Menos.

      4.  El año pasado no salió de vacaciones. ➝  (Pasar a la P.19)

      5.  Ns/Nc.
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(Sólo para los que tienen pensado gastar menos p17=3)

P.18.- � En el caso de que piense reducir los gastos respecto a los efectuados el año pasado, ¿En qué 
tipo aspectos piensa hacerlo? (LEER OPCIONES).

      1.  En la elección del lugar de vacaciones

      2.  En el tiempo de veraneo

      3.  En el tiempo de alojamiento

      4.  En la temporada elegida.

      5.  En el tipo de alojamiento

      6.  Otras:____________________

      7.  Ns/Nc.

P.19.- � Respecto a la forma de financiación de sus vacaciones de verano, ¿cuál es forma en la que 
piensa hacerlo? (LEER OPCIONES).

      1.  Ahorrando.

      2.  Solicitando un crédito.

      3.  Mediante pago aplazado.

      4.  Mediante préstamos de familiares/amigos.

      5.  No recurro a ninguna medida especial de financiación.

      6.  Otras: (especificar)____________________

      7.  Ns/Nc.

(Sólo para los que no tienen pensado salir de vacaciones p12=5 ó 6)

P.20.- � ¿Cuáles son los motivos por los que no se desplazará en Verano?. (LEER OPCIONES).

        No le gusta salir de Madrid.

        No dispone de dinero para ello.

        No tiene días libres.

        No le ha dado tiempo para prepararlo.

        Otro (indicar cual)____________________

        Ns/Nc.
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(Para todos)

P.21.- � Durante estas fechas, ¿tiene previsto recibir alguna visita?

      1.  Sí, de amigos.

      2.  Sí, de familiares

      3.  Aún no lo sabe  } 

(Pasar a P.22)

      3.  No. ➝  (Pasar a la P.23)

      4.  Otro (indicar cual)____________________

      5.  Ns/Nc.

P.22.  Lugar de procedencia de las visitas previstas. (LEER OPCIONES).

      1.  De otro municipio de la provincia de Madrid.

      2.  De otra Comunidad Autónoma.

      3.  De Otro país.

      4.  Ns/Nc.

(Para todos)

P.23.- � A la hora de organizar un viaje, durante este verano próximo, ¿en que medida piensa Vd. 
que le ayudaría una guía del Ayuntamiento con información y consejos sobre contratación 
de viajes, seguros, salud, direcciones y teléfonos importantes?

      1.  Mucho.

      2.  Bastante.

      3.  Poco.

      4.  Nada.

      5.  No voy a viajar.

      6.  Ns/Nc.

➝
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TEMA DE ACTUALIDAD

Interés del ciudadano en asuntos sobre consumo

Cambiando de tema...

P.24A.- � ¿Me podría indicar si ha tenido alguna vez algún problema o reclamación en materia de 
consumo relacionado con la compra de...?

      1.  Bienes: alimentos, electrodomésticos, juguetes, ropa...

      2.  Suministros: agua, electricidad, gas, teléfono...

      3. � Servicios: los seguros, transportes, los servicios que prestan las tintorerías, las agencias de 
viaje, los bares y los restaurantes... etc.

      4.  Otro: (especificar)____________________

      5.  No he tenido ningún problema ➝  (Saltar a la P.25)

      6.  NS/NC

(Sólo a los que hayan tenido algún problema P24=1, 2, 3, 4)

P.24B.-  ¿Y cuál fue el motivo de su queja o reclamación?

      1.  Publicidad o promociones engañosas

      2.  Incumplimiento de alguna parte del contrato (precio, plazo de entrega…)

      3.  Calidad defectuosa

      4.  Incumplimientos de garantía del o producto o servicio

      5.  Costes inesperados (no comunicados previamente)

      6.  Otros (especificar)____________________

(A todos)

P25. � ¿Conoce los servicios públicos prestados en materia de protección de los derechos del consu-
midor?

      1.  Sí

      2.  No

      3.  Ns/Nc.
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P.26.-  ¿Ha hecho uso alguna vez de este tipo de servicios públicos para el consumidor?

      1.  Sí, directamente

      2.  Sí, indirectamente (a través de otras

      3.  asociaciones de consumidores, etc.)

      4.  No ➝  (Saltar a la P.28)

      5.  Ns/Nc.

P.27.- � ¿En el caso de que haya usado este servicio público, ¿cuál fue el motivo por el que contactó 
con los servicios públicos de consumo?

      1.  Información en general

      2.  Consulta de un caso concreto

      3.  Denuncia o reclamación

      4.  Otro (especificar)____________________

      5.  Ns/Nc.

P.28.- � ¿Qué vía prefiere para la resolución de conflictos en materia de defensa de los derechos del 
consumidor...?

      1. � Los servicios públicos de información, mediación y arbitraje en materia de consumo (OMIC, 
ect.)

      2.  La justicia ordinal

      3.  Prefiero solucionarlo por mi cuenta

      4.  Ninguno (No leer)

      5.  Otros (especificar)____________________ (No leer).

(Sólo para los que han acudido a los servicios públicos (P26=1 ó 2)

P.29.- � En el caso de que haya acudido a los servicios públicos –OMIC, etc.– como alternativa a la vía 
judicial para la solución de su conflictos en materias de consumo, ¿cómo valoraría el servicio 
prestado por esta vía frente a la de la justicia ordinaria?

      1.  Mejor

      2.  Igual

      3.  Peor

      4.  Ns/Nc.
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(Sólo para los que han acudido a los servicios públicos (P26=1 ó 2)

P.29B.- � “Si se ha hecho uso del servicio que prestan las oficinas municipales de información al con-
sumidor –OMIC–. En una escala de 1 a 5, ¿cómo valoraría el servicio, siendo 1 nada satisfe-
cho y 5 muy satisfecho?

        1_____2_____3_____4_____5

AGENCIAS DE VIAJES

Hablemos ahora sobre viajes y vacaciones...

P.30.  ¿En los dos últimos años ha realizado algún viaje (dentro o fuera del país)?

      1.  Sí

      2.  No

      3.  Ns/Nc.  } 

(Pasar a P.34)

(Solo para aquellos que hayan viajado P.30. =1)

P.31. � Para el último viaje que realizó contó con los servicios de alguna agencia de viajes? (LEER 
OPCIONES)

      1. � Sí, lo gestioné con una agencia de viajes 
con establecimiento físico

      2. � Sí, lo gestioné con una agencia de viajes a través 
de Internet o vía telefónica                      } 

(Pasar a P.32)

      3.  No, lo he gestionado directamente ➝  (Pasar a P.34)

      4.  Ns/Nc.

P.32. � ¿Qué ventajas le ofrecen las agencias de viajes? (RESPUESTA ESPONTÁNEA) (MÁXIMO 2 RES-
PUESTAS)

        Mayor comodidad

        Facilitan la organización del viaje

        Ofrecen más garantías en caso de incidencias

        Son la opción más barata

        La atención al cliente es mejor

        Otra (especificar):____________________
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P.33.- � ¿Cómo valoraría el servicio prestado por las agencias de viajes?

      1.  Muy bueno

      2.  Bueno

      3.  Indiferente (NO LEER).

      4.  Malo

      5.  Muy malo

P.34.- � ¿Alguna vez ha tenido algún problema o incidencia con el servicio de una agencia de viaje?

      1.  Sí

      2.  No

      3.  Ns/Nc.

P.35.-  ¿De qué tipo?

      1.  Publicidad o promociones engañosas

      2.  Incumplimiento de alguna parte del contrato (reserva de hotel, desplazamientos...)

      3.  Incumplimientos de garantía (calidad de hoteles, vehículos, aviones...)

      4.  Costes inesperados

      5.  Otros (especificar)____________________

P.36.- � ¿Cómo valoraría usted la resolución de ese problema con la Agencia de viajes?

      1.  Satisfacctoriamente

      2.  Insatisfatoriamente

      3.  Continuo en trámites de resolución

      4.  No inicié ninguna medida de resolución

      5.  Otra (especificar)____________________
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(A todos)

P.37.- � De los siguiente tipos de viajes que le voy a leer, ¿me podría indicar cómo preferiría organi-
zarlos, si a través de una agencia de viaje o a través de Internet? (LEER OPCIONES)

Agencias 
de Viajes
(Atención 
presencial)

Internet
(Atención 

virtual)

Por mi 
cuenta

NS/NC

Viajes organizados (avión + alojamientos + 
desplazamientos + visitas, excursiones)

Reservar sólo desplazamientos (avión) y 
alojamiento (hoteles, apartamentos)

Cruceros

Turismo Rural

Reserva de hoteles

Reserva y/o compra de billetes de avión

VARIABLES DE CLASIFICACIÓN

Para terminar, le voy a hacer una serie de preguntas para poder clasificar sus respuestas con el 
resto de personas encuestadas.

P.38.-  Sexo: (NO PREGUNTAR).

      1.  Hombre.

      2.  Mujer.

P.39.-  Edad: (LEER OPCIONES).

      1.  De 16 a 29 años.

      2.  De 30 a 44 años.

      3.  De 45 a 64 años.

      4.  Más de 65 años.

      5.  Ns/Nc. (NO LEER).
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P.40.-  ¿Podría decirme cuál es su nivel de estudios terminados? LEER OPCIONES.

      1. � Inferior a educación primaria (no saben leer ni escribir, sabe leer y escribir pero no ha com-
pletado 5 años de escolaridad).

      2.  Educación primaria (hasta 6º de E.G.B).

      3.  Educación secundaria obligatoria (7º y 8º de E.G.B., 1º, 2º, 3º y 4º de la E.S.O.).

      4. � Educación post-obligatoria (B.U.P, C.O.U., y bachillerato del nuevo sistema, F.P.I y F.P.II y 
Módulo 2 de Formación Profesional).

      5. � Educación superior (Módulo 3 de Formación Profesional, y todos las titulaciones universi-
tarias, diplomatura, licenciatura y doctorado).

      6.  Ns/Nc. (NO LEER).

P.41.-  ¿Cuál es su situación laboral? (LEER OPCIONES).

      1.  Trabajador por cuenta propia con empleados.

      2.  Trabajador por cuenta propia sin empleados.

      3.  Trabajador por cuenta ajena.

      4.  Jubilado - Pensionista.

      5.  Parado.

      6.  Estudiante.

      7.  Realizar tareas del hogar principalmente.

      8.  Otra, ¿cuál?____________________

      9.  Ns/Nc. (NO LEER).

P.42.-  ¿Cuál es su tipo de hogar? LEER OPCIONES

      1.  Persona sola.

      2.  Pareja sin hijos.

      3.  Pareja con hijos.

      4.  Adulto con hijos.

      5.  Otro tipo de hogar____________________

      6.  Ns/Nc. (NO LEER).
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P.43.- � ¿Podría indicarme aproximadamente cuál es el nivel de ingresos netos al año en su hogar (de 
todos los miembros del hogar)? (LEER OPCIONES).

      1.  Menos de 12.000 euros (2 millones).

      2.  Entre 12.000 y 30.000 euros (2 y 5 millones).

      3.  Entre 30.0000 y 42.000 euros (5 y 7 millones).

      4.  Entre 42.000 y 54.000 euros (7 y 9 millones).

      5.  Más de 54.000 euros (9 millones).

      6.  Ns/Nc. (NO LEER).

P.44.- � En una escala del 1 al 10, en la que 1 significa extrema izquierda y 10 extrema derecha, ¿cuál 
sería su posición ideológica?

        1_____2_____3_____4_____5_____6_____7_____8_____9_____10

      11. Ns/Nc (NO LEER).

Esto ha sido todo. Muchas gracias por su colaboración.
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