





5.4. Prevision de visitas en las vacaciones de verano de 2008

En este segundo Barémetro de 2008, al igual que en el primero, se intenta conocer, ademas de los
viajes que haran los madrilefios durante la época estival, si recibiran visitas de familiares, amigos, asi
como de la procedencia de los mismos.

Grafico 5.4.1. Prevision de visitas en las vacaciones de verano
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Fuente: “Estudio sobre consumo en la ciudad de Madrid”. 2° cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

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

El 2,6% de los madrilefios dice que aun no lo sabe. (Grafico 5.4.1.).
El 17,0% de los entrevistados mayores de 65 afios, tienen previsto recibir visitas de familiares, dato
que sobresale en relacién a los que tienen entre 30 a 44 afios (6,8%). Este grupo de edad, destaca

por ser los que en mayor medida no recibiran visitas (83,5%, sobretodo en relacién a los de entre 16
a 29 afnos, que representan el 74,3%). (Tabla 5.4.1.).
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Tabla 5.4.1. Prevision de visitas en las vacaciones segun edad

Edad

Durante estas fechas, jtiene
previsto recibir alguna visita? De 16 a 29 De 30 a 44 De 45 a 64 Mas de 65

anos anos anos anos
Si, de amigos 11,3% 7,4% 6,2% 2,7% 7,0%
Si, de familiares 12,5% 6,8% 9,7% 17,0% 11,1%
AUN 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”. 2° cuatrimestre de 2008. Base: 1171.

El 47,1% de las visitas que recibiran los madrilefios, provienen de otra Comunidad Auténoma, el
33,8% de otro municipio de la Comunidad de Madrid y el 14,3% de otro pais. (Grafico 5.4.2.).

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

Grafico 5.4.2. Procedencia de las visitas
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Fuente: Barometro Municipal de Consumo - 2° Cuatrimestre de 2008. Base: 243

En relacion a la edad, se observa que los que en mayor proporcién tienen pensado recibir visitas
procedentes de otro municipio de la Comunidad de Madrid, son lo mayores de 65 afnos (46,7 %).
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Desplazamiento

Tabla 5.4.2. Procedencia de las visitas segun edad

@mUH

Edad
Lugar de procedencia de las
visitas previstas De 16 a 29 De 30 a 44 De 45 a 64 Mas de 65
anos anos anos anos

De otro municipio de la

S . 26,8% 30,7% 32,3% 46,7% 33,8%
provincia de Madrid.
De otra Comunidad Auténoma 55,1% 54,2% 42,5% 35,2% 47,1%
De Otro pais 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”. 2° cuatrimestre de 2008. Base: 243.

Asimismo, el 55,1% de los madrilefios de entre 16 a 29 aflos y el 54,2% de los que tienen entre 30y

44 aios, recibiran visitas de personas que vienen de otra Comunidad Auténoma. (Tabla 5.4.2.).
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6. Resultados de la actividad de

El Barometro Municipal de Consumo introduce un bloque de informacién derivado de las actuacio-
nes realizadas por el Instituto Municipal de Consumo referentes a la Proteccion al Consumidor.

En este segundo cuatrimestre de 2008 se refieren los datos relativos a las Campanias de Inspeccién
finalizadas durante el cuatrimestre anterior. Por otra parte, se avanzan las Campafas que se en-
cuentran pendientes de andlisis de resultados, las que se hallan en proceso de ejecucién y aquellas
otras ya programadas para su iniciacién, tal como se indican a continuacion:

Campanas finalizadas

® Rebajas de Invierno
e Sex Shop
e Tintorerias

Campanas pendientes de analisis y valoraciéon de resultados

e Servicios de Asistencia Técnica de Electrodomésticos
e Agencias Inmobiliarias
* Promotoras de Vivienda Nueva

Campaias en proceso de ejecucion

¢ Promociones de Ventas de Productos
e Control General de Establecimientos
e Venta Ambulante y Mercadillos

e Tomas de Muestras

e Seguridad de los Productos

e Control General de Servicios

e Rebajas de Verano

¢ Establecimientos Todo a Cien

¢ Locutorios Telefonicos

Campanas previstas hasta final de 2008

e Academias de Ensefianza No Reglada (idiomas, informatica, apoyo escolar, etc.)
e Garantias en Articulos de Telefonia

Etiquetado y Garantias en Electrodomésticos

Control de Precios

¢ Juguetes

Navidad (adornos navidefios, regalos, plantas ornamentales)
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as campanas de proteccion...

6.1. Resultados de las campafas de inspeccidén

6.1.1. Campaia de Inspeccidon y Control de Rebajas de Invierno

Tradicionalmente se realiza con caracter anual la Campafia de Rebajas en las temporadas de invier-
no. Con ella se pretende asegurar que en estas fechas, con la reduccién del precio, no se produzca
una reduccion de los derechos de los consumidores. Asi, se comprueban aspectos como la correcta
exhibicion de precios, la tenencia y el anuncio de las Hojas de Reclamaciones, la entrega de docu-
mento acreditativo de la operacién realizada, etc.

Los indices de irregularidades mas frecuentes se encuentran en aspectos como: la falta de indicacién
en las fechas en las que se realizard la actividad de rebajas (10,8% de los establecimientos visitados);
la incorrecta exhibicién de precios en el escaparate e interior (8,3%); la inexistencia de Hojas de
Reclamaciones (4,8%); o la incompleta elaboracion de tiques o facturas (4,2%).

En el siguiente grafico se puede observar que se ha frenado la tendencia al alza en el ascenso de
irregularidades en torno a las rebajas de invierno, produciéndose ademas una disminucion del 10%

en el niumero de ellas.

Grafico 6.1.1.1. Establecimientos inspeccionados e irregularidades encontradas
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6.1.2. Campana de Inspecciéon y Control de Sex Shops

En esta campana se ha comprobado el grado de cumplimiento de la normativa que regula especifi-
camente esta actividad comercial, asi 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 exhibiciéon de ciertos productos cuya
exposicidon no estd permitida en escaparates (10,4%); la existencia de rétulos 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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6. Resultados de la actividad de

Grafico 6.1.2.1. % Infracciones 2006-2008
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6.1.3. Campana de Inspecciéon y Control de Tintorerias

Campafia celebrada en los meses de enero y febrero orientada a la comprobacién del grado de
cumplimiento de la normativa que protege a los consumidores, en especial, en el respeto al derecho
a una informacién correcta sobre el funcionamiento de los servicios y a la protecciéon de sus intere-
ses econémicos.

Se han detectado irregularidades en el 49,9% de los establecimientos inspeccionados, entre las que
cabe destacar: la falta de informacion al consumidor sobre los precios de los distintos servicios en el
39,8% de las tintorerias visitadas, la inexistencia en el 24,1% de los establecimientos de la “Carta de
Recomendaciones al Usuario de Tintorerias”, 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-
rerias de justificante o resguardo de deposito de las prendas entregadas para su limpieza.

Las comparaciones con los valores obtenidos en Campafas anteriores reflejan un aumento en el
numero de irregularidades detectadas.

Barémetro Municipal de Consumo 111
2° Cuatrimestre de 2008 I

Barometro 2-08.indb 111 20/10/08 08:12:13



112

as campanas de proteccion...

Grafico 6.1.2.1. Inspecciones-irregularidades 2002-2005-2008
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6.2. Campanas pendientes de analisis y valoracién de resultados

6.2.1. Campana de Inspecciéon y Control de SAT de Electrodomésticos

La Campafa se ha programado para comprobar la situacion en la que estan estos establecimientos
en cuanto a la informacién que estos servicios ofrecen a sus usuarios, la entrega y confeccién de los
correspondientes resguardos de depdsito, presupuestos y facturas, y la comprobacion de las garan-
tias que ofrecen por las reparaciones efectuadas.

6.2.2. Campana de Inspecciéon y Control de Agencias Inmobiliarias y Campana de Promotoras de
Viviendas

Con la pretension de inspeccionar establecimientos dedicados a la compra-venta de viviendas nue-
vas y de sequnda mano, se ha programado esta Campafia orientada a la protecciéon de los derechos
economicos de los consumidores (aseguramiento de cantidades entregadas a cuenta, confeccién de
facturas, etc), asi como del derecho a la informacién (plazos de ejecucién y entrega de las viviendas,
calidades de construccion, precios, etc).

6.3. Campanas pendientes en proceso de ejecucién

6.3.1. Campana de Promociones de Ventas de Productos

La Campanfa esta orientada al control de todas las actividades de promocién 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 comprobaran que las actividades se realizan dentro del marco legal establecido y
con pleno respeto a los derechos de los consumidores, comprobando la adecuada exposicion de
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6. Resultados de la actividad de

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. Campana de Control General de Establecimientos

El objetivo de la Campanfa es inspeccionar comercios de todo tipo, ubicados en el término municipal
de Madrid, durante todo el ailo de 2008, a fin de comprobar que se respetan los derechos de los
consumidores con la exhibicién 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 proteccion de los consumidores.

6.3.3. Campana de Inspecciéon y Control de la Venta Ambulante y Mercadillos

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

En ellos se comprobaran aspectos como la exhibicion de la autorizacion para ejercer la actividad, la
exposicion de los precios de los productos a la venta, el correcto etiquetado, la existencia de hojas
de reclamaciones, y en definitiva la comprobaciéon de que tanto los puestos como los productos que
se comercialicen cumplan la normativa legal de consumo.

6.3.4. Campana sobre Tomas de Muestras

Durante todo el 2008 se tomaran muestras de aquellos productos que por sus caracteristicas, eti-
quetado o presentacién pudieran resultar peligrosas para la salud y/o la seguridad de los consumi-
dores madrilefios, o afectar a los derechos econémicos de los mismos.

Estas muestras son enviadas a los laboratorios especializados para emisién de dictamen, que servira
para la adopcién de las medidas necesarias tendentes a la proteccién de los derechos de los consu-
midores.

6.3.5. Campana de Seguridad de los Productos

La Camparfia 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 sequridad de los consumidores y por ello
estan incluidos en la llamada “Red de Alerta”.

La Campaia, como viene siendo habitual, es de caracter anual, y comprende actuaciones como in-
movilizaciones de productos, la retirada de la venta y destruccion de las mercancias y, en aquellos

casos en que proceda, sanciones a los sujetos responsables.

6.3.6. Control General de Servicios

Reparaciones e instalaciones a domicilio, organizaciéon de eventos, reparacion de calzado, alquiler
de coches, salones de belleza, agencias matrimoniales, alquiler de maquinaria, venta de entradas,
asi como cualquier otro servicio prestado a los consumidores y que no sea objeto de Campafa espe-
cifica, seran inspeccionados con el fin de comprobar que se realiza la actividad con pleno respeto a
los derechos de los consumidores. Asi, sera objeto de comprobacién: la publicidad, la elaboracion
de presupuestos, resguardos de deposito, contratos y facturas; el anuncio y tenencia de las hojas de
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reclamaciones, la correcta informacion sobre los precios de los servicios que prestan, las formas de
financiacion 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 Campafia 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 visitara todo tipo de establecimientos que anuncien “Rebajas” y se sancionara a aquellos empre-
sarios que incumplan la normativa vigente que regula la actividad.

6.3.8. Campana de Inspecciéon vy Control de Establecimientos “Todo a Cien”

El Instituto Municipal de Consumo viene programando desde el afio 2005, Campafas anuales de
inspeccién 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 verificard, 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 vigilara 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 haran entrega en los establecimientos de “Todo
a Cien"” de folletos informativos (redactados en castellano y en chino) y pondran en su conocimien-
to la pagina web existente, en donde también se tiene acceso a dicho folleto.

6.3.9. Campaiia de Inspeccion y Control de Locutorios Telefénicos

La exhibicion de licencia municipal, la correcta exposicion de la informacién obligatoria que marca la
normativa en lo referente a las condiciones basicas 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
disposicion de los consumidores que las soliciten, son los aspectos que se estan controlando en esta
Campania que, iniciada a primeros del mes de junio, se prolongara hasta final del mes de julio.

6.4. Campanas previstas hasta final de 2008

6.4.1. Campana de Academias de Ensenanza No Reglada (idiomas, informatica, apoyo escolar, etc.)

Durante los meses de septiembre, octubre y noviembre se inspeccionaran establecimientos que im-
partan ensefianzas no tendentes a la obtencion de titulo oficial: entre las que se encuentran las
academias de idiomas, de musica, de informatica, de gimnasia, de apoyo a los escolares, etc.

En ellas se comprobara entre otros aspectos: que la publicidad emitida coincida con la prestacion

realizada, que los contratos no contengan clausulas que sitien al consumidor en una situacién 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 titulacion adecuada, que la informacion que ofrezcan al
consumidor sea como minimo la exigida por la normativa vigente, que las formas de financiacién
ofrecidas por la academia sean conformes con la Ley, que emiten facturas correctamente y, por su-
puesto, que anuncien claramente que ese tipo de ensefianzas no conlleva a la obtencién de un ti-
tulo con caracter oficial.

6.4.2. Campana de Garantias en Articulos de Telefonia

Durante la ejecucién de la Campafia se visitaran establecimientos de venta de articulos de telefonia,
y se comprobara en ellos las condiciones de la garantia que ofrecen dichos productos: tanto de la
garantia legal (que es la que viene impuesta por Ley), como de la garantia comercial (que es la que
adicionalmente puede ofrecer el empresario).

6.4.3. Campana sobre el Etiquetado y Garantias en Electrodomésticos

Igualmente, y durante las mismas fechas, se inspeccionaran establecimientos de venta de electrodo-
mésticos, donde se comprobara no sélo las condiciones de la garantia de los productos controlados
sino también el etiquetado que éstos han de llevar.

6.4.3. Campana de Control de Precios

En los meses de octubre y noviembre se realizara la Campafa de Control de Precios, que consistira
en la comprobacién de la correcta exhibicion de precios de los productos puestos a la venta, y no
s6lo de aquellos que se oferten dentro del establecimiento, sino también de los expuestos en los
escaparates. Ademas de comprobar que la exhibicién del precio se hace de forma clara e inequivo-
ca, se exigira ademas, cuando proceda, la indicacion de los precios por unidad de medida.

6.4.4. Navidad/Juguetes/Adornos Navidenos, Regalos, Pequeinos Electrodomésticos, Plantas
Ornamentales

Como todos los afios, en el 2008 se celebraran las Campafias de control de juguetes y otros articu-
los de caracter no alimentario, cuyas ventas se incrementan sensiblemente durante las fechas
navidefas.

Esta Campania se realizard 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

Seran objeto de inspeccion no sélo las condiciones de venta de los establecimientos inspeccionados,
(horarios, precios, clausulas abusivas, tickets y facturas, publicidad, hojas de reclamaciones...), sino

también las de los productos comprobados (etiquetado, presentacion, calidad, publicidad, etc).

La ejecucion de la Campania estd prevista para el mes de diciembre y los primeros dias de enero.
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El indice de Confianza del Consumidor Madrilefio en la economia, en este sequndo cuatrimestre de
2008 ha experimentado un descenso de 8,8 puntos con respecto a la oleada anterior y de mas de 16
puntos con respecto a los datos obtenidos en junio de 2008. EI ICCM se posiciona en el 22,6%.

ASPECTOS GENERALES DEL CONSUMO

indice coyuntural

El indice coyuntural nacional desciende desde el 35,2 en el 2° cuatrimestre de 2007 hasta el 8,7 de
esta Ultima oleada, lo que supone una pérdida de 26,5 puntos. La valoraciéon de la situacién econé-
mica del pais ha disminuido de forma acelerada durante este cuatrimestre (-15 puntos).

El fuerte descenso de indice coyuntural nacional se explica porque el 84,1% de los encuestados ma-
drilefios, cree que la situacion econémica nacional actual es peor que la de hace un afio (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 situacion econémica como igual a la de hace un afio, se observa una mayor
presencia de mujeres (15,1%), mientras que, entre los que lo valoran de forma negativa se observan
mas hombres (2,4%) que mujeres (0,8%).

El indice 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 ano, la diferencia entre ambos indices era de 8,3 puntos. Los madrilefios valoran su situaciéon
econémica personal de forma mas negativa que el cuatrimestre anterior, lo que produce un descen-
so de 5 puntos en el indicador coyuntural personal-familiar (29,7 puntos)

La situaciéon econémica personal-familiar actual para el 47,6% de los encuestados es peor que hace
un afo, mientras que para el 44,9% se mantiene sin diferencias. De forma minoritaria, para el 6,9%
de los encuestados la situacién econémica personal es mejor que la de hace un afo.

El 14,5% de los jovenes menores de 29 afios opina que su situacién econémica familiar es mejor que
hace un afo. Por el contrario, la mayoria de los madrilefios entre 45 y 64 afios opina que su situacion
econdmica actual es peor que la de hace un afio (52,9%).

indice de expectativas

Las expectativas sobre la economia personal descienden 10,7 puntos, desde el 46,6% del cuatrimes-
tre anterior hasta el 35,9% de este Ultimo sondeo. Las expectativas sobre la economia espanola, por
su parte, descienden 11,6 puntos, hasta posicionarse en el 28,5%.

En la variacion interanual, las expectativas sobre la economia personal descienden un total de 10,9
puntos. Mientras que, el descenso de las expectativas en la economia nacional, respecto a los datos

obtenidos hace un afio, es de 11,2 puntos.

El 51,8% de los encuestados espera que la situacion de su economia personal- familiar se mantenga
igual que ahora en los préximos cuatro meses. Por otro lado, el 34,9% prevé que su situacion eco-
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némica empeore, lo que supone un aumento en 13,4 puntos con respecto al cuatrimestre anterior
y de 16,2 puntos en comparacién con los datos obtenidos el mismo mes del afio anterior.

Segun la situaciéon 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 mas op-
timista que las parejas sin hijos (3,6%). Ademas, las parejas con hijos (55,8%) prevén una situacién
de estabilidad en mayor medida que las familias monoparentales (38,7% de los adultos con hijos).

El 52,0% de los madrilefios prevé que la situaciéon de la economia del pais para los préximos cuatro
meses empeore. Lo que supone un aumento de 19,9 puntos tras la Ultima oleada y de 18,1 puntos
en la comparativa interanual.

El 17,0% de los encuestados con educacién secundaria cree que la situacion econdémica del pais
dentro de cuatro meses serd mejor y sélo el 6,1% de los que tienen educacion superior también.

Atendiendo a las diferencias significativas por nivel de estudios, el 17,0% de los encuestados con
educacién secundaria cree que la situacion econémica del pais dentro de cuatro meses serd mejory
s6lo el 6,1% de los que tienen educacién superior espera lo mismo. Entre los que han valorado que
la economia espafiola estarad peor dentro de 4 meses que en la actualidad cabe destacar la mayor
presencia en proporcién, de encuestados con nivel de estudios superior (57,5%) que de encuestados
con educacion 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 articulos de consumo: vestimenta y calzado (+1,1) y articulos de ocio y tiempo libre (+3,4). Por el
contrario, el resto de grupos de articulos ha experimentado un descenso en la expectativa de au-
mento del gasto: cosmética y belleza (-4,9), mobiliario y articulos de decoracién (-4,8) y electrodo-
mésticos (-3,4). En la comparativa interanual, se observa como las expectativas de aumento del
gasto de los madrilefios disminuyen o se mantienen practicamente igual.

En general, todos lo grupos de consumo analizados han experimentado un aumento importante de
las expectativas de disminucién del gasto, sobretodo en el caso de la compra de electrodomésticos
y de mobiliario que reune los porcentajes mas altos en la prevision de reducir el gasto, 50,7% y
52,2%, respectivamente.

Los datos demuestran que el momento econémico del pais resulta desfavorable para realizar gran-
des compras domésticas, como indica el 75% de los encuestados.

Esta valoracion negativa para realizacion de compras domésticas mantiene la tendencia de aumen-
to de las tres Ultimas oleadas del Barometro Municipal de Consumo, en concreto, ha aumentado 7,5
puntos desde la Ultima oleada y 28,5 puntos respecto al mismo mes del afio anterior.

A pesar del fuerte consenso de los encuestados al valorar la situacion econdmica del pais 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 realizacion 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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INTERES DEL CIUDADANO EN ASUNTOS DE CONSUMO

Reclamaciones en materia de consumo

El 74,4% de los madrilefios afirma no haber tenido ningun problema en materia de consumo, fren-
te al 24,8% que si los tuvo. De los que si, el 10,5% los ha tenido en suministros (agua, gas, electrici-
dad, teléfono...), el 9,7% en servicios (seguros, transportes, tintorerias, agencias de viajes, bares,
restaurantes...) y el 4,6% en bienes (alimentos, electrodomésticos, juguetes, ropa...).

El 83,5% de los madrilefios que cuenta con un nivel de ingresos familiar netos al aflo por debajo de
los 12.000 euros, no ha tenido ningln problema en materia de consumo, dato significativo en com-
paracién con los que cuentan con niveles de ingresos netos al aflo 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 ano (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 contratoy el 15,2% por publicidad o promociones engafiosas. En menor medida se han nombra-
do los motivos: gastos inesperados (11,8%), incumplimiento de la garantia del servicio o producto
(5,5%) y la atencion al cliente (3,2%).

En relacién a los problemas en materia de consumo de suministros, cabe destacar que mayoritaria-
mente se produjeron por los costes inesperados (77,2%), existiendo diferencias estadisticamente
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 menciond 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 afos, dice que el motivo fue el incumplimiento de alguna parte del contrato. Entre los
30 a los 44 afios, el motivo mas comun de los problemas en materia de consumo es la calidad defec-
tuosa de los productos o servicios (39,2%). Los mayores de 65 afios apuntan en un 27,3% los costes
inesperados.

Conocimiento y uso de los servicios publicos de proteccion al Consumidor

El 46,4% de los encuestados afirma que si conoce los Servicios Publicos de Proteccion 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 Publicos de Proteccion al Consumidor (52,3%) y por el
contrario el 58,1% de las mujeres encuestadas no conoce dichos servicios.

Entre los madrilefios que conocen los Servicios Publicos de Proteccién de los Derechos del Ciudada-
nos (46,4%), el 78,5% no los ha usado nunca y el 21,5% si, 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 reclamacion
(73,4%), para obtener informacién en general (18,3%) y para consultar un caso en concreto (7,5%).
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En cuanto a la resolucion de conflictos en materia de consumo, la via preferida por los ciudadanos
madrilefios son los servicios publicos de mediacion 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
gue no eligen ninguna via (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, diferenciandose de los que no utilizan ninguna de las vias posibles (3,5%). Por otra
parte, el 14,4% de los madrilefios 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 vias posibles para reclamar o solucionar el problema.

Los madrilefios que han superado la educacién secundaria obligatoria y la post-obligatoria, son los
gue en mayor medida prefieren los servicios publicos para la resolucion de conflictos en materia de
consumo (55,2% y 50,9%, respectivamente), porcentaje significativamente mayor que los ciudada-
nos que no han superado la educacion primaria (30,7 %).

Aquellas personas que conocen los servicios publicos de protecciéon 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 jovenes encuestados de
entre 16 y 29 afios (50,9%), valoran de igual forma los servicios publicos y la justicia ordinaria, al
igual que el 46,0% de los ciudadanos que han superado la educacién post-obligatoriay 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 madrilefos valoran de forma neutral estos servicios, destacando
un pequefo sesgo positivo.

Los que mejor valoran estos servicios, son los hombres de entre 45 a 64 afios, ya que su valoracion
media es 3,43, sin embargo, las mujeres de este mismo grupo de edad son las que dan la valoracién
media mas baja: 2,87.

Desplazamientos de verano

En lineas generales, el 76,4% de los madrilefios 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 madrilefios entrevistados ha declarado su intencién de salir fuera de Madrid en ve-
rano, dato superior al del afio pasado (61,3%). Aumentan los que planean salir a otra Comunidad
Auténoma (del 48,6% en 2007 al 52,1% en 2008) y disminuyen los que viajaran a otro pais (del 9,9%
en 2007 al 8,8% en 2008).

Disminuye la proporcién de madrilefios 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 Auténoma en la Costa, son, en su ma-

yoria, 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%).

122 Barémetro Municipal de Consumo
I 2° Cuatrimestre de 2008

Barometro 2-08.indb 122 20/10/08 08:12:17



i

La permanencia mas comun entre los ciudadanos que se van de Madrid este verano, es entre 2y 3
semanas (25,8%), le siguen los que disfrutaran 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 mas de dos semanas de vacaciones.

En cuanto a la organizacion del desplazamiento, entre aquellos que tienen pensado salir de vaca-
ciones (62,5%), el 75,4% lo prepararan por su cuenta (frente al 71,3% del afio pasado), el 13,9%
acudird a una agencia de viajes y el 8,0% lo hara a través de Internet.

Los jovenes de entre 16 a 29 afios son los que en mayor medida organizaran 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 organizaran a través
de una agencia de viajes (51,3%), los que piensan en un viaje sin programar lo haran sobretodo a
través de Internet (17,1%) y los viajes a casa de familiares o amigos se organizaran de forma inde-
pendiente en un 94,3%.

Si la mayoria de los madrilefos 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
excepcion 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 proporcién, 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 madrilefios es el hotel (37,4%), sequido 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 mayoria de los ciudadanos que tienen pensado desplazarse fuera de Madrid en las vacaciones de
verano, cree que gastara lo mismo que el afio pasado (59,4%), el 20,6% piensa que gastara masy el
17,3% menos que el afio pasado.

En relacion a los afios anteriores, aumenta el porcentaje de personas que opina que gastara 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 gastardn menos (del 14,3% al 17,3%). Los que opinan que gastaran mas han disminuido
en relacion 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 madrilefios que saldran de vacaciones reduciran 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 eleccién del lugar de vacaciones (13,3%).
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En general, disminuye el porcentaje de personas que cita la eleccién 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 disminuira 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 madrilefios que tienen planeado
salir fuera de Madrid, cdmo piensan financiar el viaje. El 47,7% no recurrird a ninguna medida es-
pecial de financiaciény el 47,2% lo hara ahorrando.

Los trabajadores por cuenta propia sin asalariados que no recurren a ningun tipo de financiacién
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 relacién a los afios anteriores, el motivo mas destacado por el que los ciudadanos no viajaran en
verano sigue siendo el econémico. Con porcentajes del 46,2% en 2006 y el 39,8% en 2007, en 2008
ha sido mencionado por el 60,0% de los madrilefios. Ha aumentado, también, el nUmero de madri-
lefios que dicen no tener vacaciones (del 8,1% en 2007 al 12,6% en 2008).

El 78,9% de los madrilefios no espera recibir visitas durante el verano. El 18,1% si tiene pensado
recibir visitas: el 11,1% afirma que seran visitas de familiares y el 7,0% de amigos. En relacién a
Semana Santa, se prevé que los madrilefios recibiran menos visitas (del 22,8% en Semana Santa al
18,1% en verano). De entre ellos disminuye el porcentaje de personas que tendran 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 afios, tienen previsto recibir visitas de familiares, dato
que sobresale en relacién a los que tienen entre 30 a 44 afios (6,8%).

El 47,1% de las visitas que recibirdn los madrilefios, provienen de otra Comunidad Auténoma, el
33,8% de otro municipio de la Comunidad de Madrid y el 14,3% de otro pais.

Respecto a la guia del Ayuntamiento con informacion y consejos sobre contratacién de viajes, segu-
ros, salud, direcciones y teléfonos importantes, a la hora de organizar un viaje, al 49,2% de los
madrilefios le ayudaria mucho o bastante y a un 31,8% le ayudaria poco o nada. El 15,4% dice que
no va a viajar.

Entre los que opinan que la guia les ayudaria 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 ayudaria poco los hombres
con un 17,2% (frente al 11,2% de mujeres).

LAS AGENCIAS DE VIAJES

El 67,8% de los madrilefios ha realizado algun viaje en los Ultimos dos aifos, dentro o fuera del pais,
frente al 31,2% que afirma que no. El 60,9% de los que cobran menos de 12.000 euros netos al afio
(total familiar), afirma no haberse ido de vacaciones en los ultimos dos afios.
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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 s6lo con desplazamiento y alojamiento (39,0%). Por otro lado, Internet es
el medio mas comun a la hora de reservar hoteles (34,4%) y billetes de avion (37,1%), mientas que
los viajes de turismo rural se organizan, en mayor medida, de forma independiente (39,8%).

Los jovenes de entre 16 y 29 afios (26,4%) y los ciudadanos de entre 30 a 44 afios (19,6%), preparan
mayoritariamente este tipo de viajes por Internet frente a los mayores de 45 afios, al igual que la
organizacion de desplazamientos y alojamientos.

En relacién a la renta, el 70,7% de los madrilefios con ingresos superiores a los 54.000 euros netos
al aio elegirian 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 avién y la reserva de hotel, los mayores de 65 afios
optan por las agencias (49,5% y 49,7 % respectivamente).

El 58,0% de los que sefala haber viajado en los ultimos dos afos, 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 fisico y el 9,5% por medio de una agencia de viajes a través de
Internet o teleféonicamente. Destaca el elevado porcentaje de madrilefios con nivel de educacién
superior que gestiond su ultimo 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 numero de ciudadanos es que apor-
tan mayor comodidad (48,2%). En menor medida hablan de que facilitan la organizacién del viaje
(43,6%), ofrecen mas garantias en caso de incidencias (19,2%), que la atencién al cliente es mejor
(8,2%) y de que son la opcidén mas barata (8,0%).

El 52,9% de los madrilefios que gestionaron su ultimo viaje mediante una agencia de viajes con es-
tablecimiento fisico, 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 organizacion del viaje y el 15,9% que ofrecen mas garantias en caso de incidencias.

El 28,2% de los encuestados que gestionaron su viaje mediante una agencia con establecimiento
fisico, le otorgod a este tipo de servicios una muy buena valoracién, 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 madrilefios encuestados no ha tenido nunca ningun tipo de problema con los servi-
cios ofrecidos por las agencias, frente al 6,6% que dice que si los tuvo. Entre los que si los tuvo: el
49,5% aleg6 el incumplimiento de alguna parte del contrato, el 29,4% el incumplimiento de la ga-
rantia, el 19,3% publicidad o promociones enganosas y el 5,2% costes inesperados.

Los ciudadanos con los niveles educativos mas altos (educacién superior y post-obligatoria) son los

gue 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 resoluciéon del problema por parte de las agencias de viajes. el 43,7%, ha valorado
satisfactoriamente la resolucion del problema y el 39,9% insatisfactoriamente.

RESULTADOS DE LA ACTIVIDAD DE LAS CAMPANAS DE PROTECCION
AL CONSUMIDOR DEL INSTITUTO MUNICIPAL DE CONSUMO

En este segundo Barodmetro de 2008, se incluyen las Campafas llevadas a cabo por el Instituto Mu-
nicipal de Consumo, referentes a la Proteccién al Consumidor.

Las que se han hecho el cuatrimestre anterior se encuentran:

Las Camparfas de rebajas de invierno, donde las irregularidades mas frecuentes se encuentran en
aspectos como: la falta de indicacién en las fechas en las que se realizard la actividad de rebajas
(10,8% de los establecimientos visitados) o la incorrecta exhibicion de precios en el escaparate e
interior (8,3%). Las Campafas de inspeccién y control de sex shops se detectaron irregularidades en
aspectos relacionados con la exhibiciéon de ciertos productos cuya exposicién no estd permitida en
escaparates (10,4%) o la existencia de rétulos no autorizados (5%); y en las Camparias de inspeccion
de tintorerias: la falta de informacién al consumidor sobre los precios de los distintos servicios en el
39,8% de las tintorerias visitadas o la inexistencia en el 24,1% de los establecimientos de la “Carta
de Recomendaciones al Usuario de Tintorerias”.

Las Campanas pendientes de andlisis y valoracién de resultados son: las Campanas de Inspeccién y
Control de SAT de Electrodomésticos, Agencias Inmobiliarias y Promotoras de Vivienda Nueva.

En proceso de ejecucion se encuentran las Campafas 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 Telefénicos. Las Campanfas previstas hasta final de 2008 son: Academias de Enseflanza No
Reglada (idiomas, informatica, apoyo escolar, etc.), Garantias en Articulos de Telefonia, Etiquetado
y Garantias en Electrodomésticos, Control de Precios, Juguetes y Navidad (adornos navidefos, rega-
los, plantas ornamentales).
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8.1. Notas metodoldgicas

La construccion de ICCM se realiza a través de la composicion de dos subindices: el indice Coyuntu-
ral y el indice de Expectativas. El primero mide la percepcién de los ciudadanos sobre la situacion
econdmica actual en el momento en el que se realiza la encuesta (tanto en el dmbito personal como
en el nacional), mientras que el segundo recoge la perspectiva que tienen los consumidores sobre
su situacién econdmica y la situacién econdémica nacional en un periodo de cuatro meses a partir de
la fecha de realizacién de la encuesta.

El indice de Confianza del Consumidor Madrilefio (ICCM) se calcula utilizando una metodologia
empleada por la Universidad de Michigan (EE.UU.) y por los organismos oficiales de la Unién Euro-
pea, a partir de cinco preguntas a los encuestados.

El valor de este indice varia entre 0y 100 y la férmula aplicada para su calculo es la siguiente:

ICCM=50*(p-n+1)

Donde:
p es la proporcién (en tanto por uno) de respuestas positivas sobre el total de encuestados.

n es la proporcién (en tanto por uno) de respuestas negativas sobre el total de encuestados.

Buenos dias / tardes, mi nombre es , le llamo del Instituto de Investigacion de
Mercados TELECYL. Estamos realizando un estudio sobre el consumo para el AYUNTAMIENTO DE
MADRID. ¢;Seria tan amable de responderme unas preguntas? Muchas gracias.

ASPECTOS GENERALES DEL CONSUMO

Para comenzar, y centrandonos en los aspectos generales del consumo...

P.1.- En la actualidad, ¢su situacion econémica familiar es mejor, igual o peor que hace un aino?
1. Mejor.
. Igual.

. No sabe. (NO LEER).

2
3. Peor.
4
5. No contesta. (NO LEER).
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P.2.- ;Y cree que dentro de 4 meses, su situacion econémica familiar sera mejor, igual o peor que la
actual?

1. Mejor.

Igual.

Peor.

No sabe. (NO LEER).

No contesta. (NO LEER).

i A WN

Para los proximos 4 meses, ;cree que gastara mas, igual o menos dinero que en el cuatrimestre
anterior en...?. (LEER OPCIONES).

Ns/Nc

Aumentar Mantener Disminuir (NO LEER)

P.3. Ropay calzado.

P.4. Articulos de ocio y tiempo libre (libros, musica,
cine, gimnasio, informatica...)

P.5. Articulos de cosmética y belleza.

P.6. Electrodomésticos.

P.7. Mobiliario y articulos de decoracién del hogar.

P.8. Refiriéndonos ahora a las grandes compras que se realizan en los hogares espaiioles, ; consi-
dera que es un buen momento o un mal momento para hacer importantes compras domésticas
como muebles, electrodomésticos, automoviles, etc.?

1. Buen momento / Favorable.
2. Indiferente. (NO LEER).

3. Mal momento / Desfavorable.
4

. Ns/Nc. (NO LEER).

P.9. En la actualidad, ¢la situacién econémica del pais es mejor, igual o peor que hace un aiho?
1. Mejor.
. lgual.

2

3. Peor.
4. No sabe. (NO LEER).
5

. No contesta. (NO LEER).
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P.10. ;Y como cree que sera la situacion econémica del pais dentro de 4 meses? (LEER OPCIONES).

1. Mejor que la actual.

2. lgual 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 proximas vacaciones de VERANO...

P.11.- En lineas general, ;suele irse de vacaciones fuera de Madrid en Verano? (LEER OPCIONES).

1. Si, siempre.

2. La mayoria de los afios.
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. Si, a otra localidad de la Comunidad de Madrid.
2. Si, a otra Comunidad Auténoma en la Costa.

Si, a otra Comunidad Autonoma en el Interior.
Si, a otro pais.

No lo sabe aln.

No. }

No v ok~ W

No contesta.

P.13.- ;{Por cuanto tiempo? (LEER OPCIONES).

Barometro 2-08.indb 131

1. Menos de una semana.
2. 1semana.
3. Entre 1y 2 semanas.

. Entre 2y 3 semanas.

. Entre 3y 4 semanas.

4
5
6. Mas de 4 semanas.
7. AUn no lo sabe.

8

. No contesta
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P.14.- Si va a realizar algun viaje este verano, tiene pensado organizarlo a través de: (LEER OPCIO-
NES).

P.15.-

P.16.-

P17.-

1.

Para este préximo Verano, ;qué tipo de viaje tiene previsto? (LEER OPCIONES).
1.

o v &M W N

. Otro (indicar cual)

Acudir a una Agencia de Viajes.

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

Prepararlo por su cuenta. (De forma independiente)
Otro (indicar cual)

Ns/Nc.

Viaje programado (avion + alojamiento + desplazamientos).
. Viaje programado sin alojamiento (ida y vuelta).
. Viaje sin programar (sin preparacién, ni reservas previas).

2
3
4,
5
6

Viaje a casa de familiares/amigos. ———»

. Ns/Nc.

¢Qué tipo de alojamiento tiene elegido?

1.

. Otro: (especificar)

Hotel.

. Apartamento.
. Segunda vivienda.
. Casa de familiares/amigos.

2
3
4
5.
6
7
8

Camping/caravana.

. Aln no lo sabe.

. Ns/Nc.

Para este préoximo Verano, ;tiene previsto gastarse mas, igual o menos dinero que el ano
anterior?

1.

v A WN

Mas. }
Igual.
Menos.

El afo pasado no salié de vacaciones. ——P»
Ns/Nc.
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(Solo 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 ano pasado, ;En qué
tipo aspectos piensa hacerlo? (LEER OPCIONES).
1. En la eleccién del lugar de vacaciones
En el tiempo de veraneo
En el tiempo de alojamiento
En la temporada elegida.
En el tipo de alojamiento

Otras:

N o v &M W N

Ns/Nc.
P.19.- Respecto a la forma de financiacion de sus vacaciones de verano, ;cual es forma en la que
piensa hacerlo? (LEER OPCIONES).
1. Ahorrando.
. Solicitando un crédito.

. Mediante pago aplazado.

. No recurro a ninguna medida especial de financiacion.

. Otras: (especificar)

2
3
4. Mediante préstamos de familiares/amigos.
5
6
7

. Ns/Nc.
(Solo para los que no tienen pensado salir de vacaciones p12=5 6 6)

P.20.- ;Cuales son los motivos por los que no se desplazara en Verano?. (LEER OPCIONES).
1 No le gusta salir de Madrid.
1 No dispone de dinero para ello.
L] No tiene dias libres.
1 No le ha dado tiempo para prepararlo.
] Otro (indicar cual)
] Ns/Nc.
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P.21.- Durante estas fechas, ;tiene previsto recibir alguna visita?

(Para todos)

1. Si, de amigos.

Si, de familiares
AuUn no lo sabe
No. ——»
Otro (indicar cual)

Ns/Nc.

vk ww N

P.22. Lugar de procedencia de las visitas previstas. (LEER OPCIONES).
1. De otro municipio de la provincia de Madrid.
2. De otra Comunidad Auténoma.
3. De Otro pais.
4. Ns/Nc.

(Para todos)

P.23.- A la hora de organizar un viaje, durante este verano proximo, ;en que medida piensa Vd.
é
que le ayudaria una guia del Ayuntamiento con informacién y consejos sobre contratacion
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
INTERES DEL CIUDADANO EN ASUNTOS SOBRE CONSUMO
Cambiando de tema...
P.24A.- ;Me podria indicar si ha tenido alguna vez algun problema o reclamaciéon 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 tintorerias, las agencias de
viaje, los bares y los restaurantes... etc.

4. Otro: (especificar)
5. No he tenido ningun problema —»
6. NS/NC

(Solo a los que hayan tenido algun problema P24=1, 2, 3, 4)

P.24B.- ;Y cual fue el motivo de su queja o reclamacién?
1. Publicidad o promociones engafiosas
. Incumplimiento de alguna parte del contrato (precio, plazo de entrega...)
. Calidad defectuosa

2
3
4. Incumplimientos de garantia del o producto o servicio
5. Costes inesperados (no comunicados previamente)

6

. Otros (especificar)

(A todos)
P25. ;Conoce los servicios publicos prestados en materia de proteccion de los derechos del consu-
midor?
1. Si
2. No
3. Ns/Nc.
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P.26.- ;Ha hecho uso alguna vez de este tipo de servicios publicos para el consumidor?
1. Si, directamente

Si, indirectamente (a través de otras

asociaciones de consumidores, etc.)

No —»

Ns/Nc.

v oA WN

P.27.- {En el caso de que haya usado este servicio publico, ; cual fue el motivo por el que contacté
con los servicios publicos de consumo?

1. Informacion en general
Consulta de un caso concreto

Denuncia o reclamacion

2.

3.

4. Otro (especificar)

5. Ns/Nc.

P.28.- ;Qué via prefiere para la resolucién de conflictos en materia de defensa de los derechos del
consumidor...?

1. Los servicios publicos de informacion, mediacién y arbitraje en materia de consumo (OMIC,
ect.)

La justicia ordinal
Prefiero solucionarlo por mi cuenta

Ninguno (NO LEER)

v A WN

Otros (especificar) (No leer).

(Sélo para los que han acudido a los servicios publicos (P26=1 6 2)

P.29.- En el caso de que haya acudido a los servicios publicos -OMIC, etc.- como alternativa a la via
judicial para la solucién de su conflictos en materias de consumo, ;como valoraria el servicio
prestado por esta via frente a la de la justicia ordinaria?

1. Mejor
2. lgual
3. Peor

4. Ns/Nc.
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(Solo para los que han acudido a los servicios publicos (P26=1 6 2)

P.29B.- “Si se ha hecho uso del servicio que prestan las oficinas municipales de informacion al con-
sumidor —-OMIC-. En una escala de 1 a 5, ;como valoraria el servicio, siendo 1 nada satisfe-
cho y 5 muy satisfecho?

1 2 3 4 5

AGENCIAS DE VIAIJES
Hablemos ahora sobre viajes y vacaciones...

P.30. (En los dos ultimos aios ha realizado algun viaje (dentro o fuera del pais)?
1. Si
2. No
3. Ns/Nc.

(Solo para aquellos que hayan viajado P.30. =1)
P.31. Para el ultimo viaje que realizé conté con los servicios de alguna agencia de viajes? (LEER

OPCIONES)

1. Si, lo gestioné con una agencia de viajes
con establecimiento fisico

2. Si, lo gestioné con una agencia de viajes a través
de Internet o via telefénica

3. No, lo he gestionado directamente —P»
4. Ns/Nc.
P32. ;Qué ventajas le ofrecen las agencias de viajes? (RESPUESTA ESPONTANEA) (MAXIMO 2 RES-

PUESTAS)

1 Mayor comodidad

[] Facilitan la organizacién del viaje

[] Ofrecen mas garantias en caso de incidencias

[] Son la opcién mas barata

[] La atencién al cliente es mejor

] Otra (especificar):
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P.33.- ;Como valoraria el servicio prestado por las agencias de viajes?
1. Muy bueno

Bueno

Indiferente (NO LEER).

Malo

oA WN

Muy malo

P.34.- ;Alguna vez ha tenido algin problema o incidencia con el servicio de una agencia de viaje?
1. Si
2. No
3. Ns/Nc.

P.35.- ;De qué tipo?
1. Publicidad o promociones engafiosas
2. Incumplimiento de alguna parte del contrato (reserva de hotel, desplazamientos...)
3. Incumplimientos de garantia (calidad de hoteles, vehiculos, aviones...)
4. Costes inesperados

5. Otros (especificar)

P.36.- ;Como valoraria usted la resoluciéon de ese problema con la Agencia de viajes?
1. Satisfacctoriamente
2. Insatisfatoriamente
3. Continuo en tramites de resolucién
4. No inicié ninguna medida de resolucion
5

. Otra (especificar)
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(A todos)

P.37.- De los siguiente tipos de viajes que le voy a leer, i me podria indicar cémo preferiria organi-
zarlos, si a través de una agencia de viaje o a través de Internet? (LEER OPCIONES)

Agencias

de Viajes

(Atencion
presencial)

Internet
(Atencion
virtual)

Por mi
cuenta

NS/NC

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

Reservar sélo desplazamientos (avién) y
alojamiento (hoteles, apartamentos)

Cruceros

Turismo Rural

Reserva de hoteles

Reserva y/o compra de billetes de avion

VARIABLES DE CLASIFICACION

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 afios.

De 30 a 44 afios.

De 45 a 64 aios.

Maés de 65 afios.

v WN

Ns/Nc. (NO LEER).
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P.40.- ;Podria decirme cudl es su nivel de estudios terminados? LEER OPCIONES.

1. Inferior a educacion primaria (no saben leer ni escribir, sabe leer y escribir pero no ha com-
pletado 5 afios de escolaridad).

2. Educacion primaria (hasta 6° de E.G.B).
3. Educaciéon secundaria obligatoria (7°y 8° de E.G.B., 1°, 2°, 3°y 4° de la E.S.0O.).

4. Educacién post-obligatoria_(B.U.P, C.O.U., y bachillerato del nuevo sistema, FPly FPIly
Modulo 2 de Formacion Profesional).

5. Educacién superior_(Modulo 3 de Formacién Profesional, y todos las titulaciones universi-
tarias, diplomatura, licenciatura y doctorado).

6. Ns/Nc. (NO LEER).

P.41.- ;Cudl es su situacion laboral? (LEER OPCIONES).
1. Trabajador por cuenta propia con empleados.
2. Trabajador por cuenta propia sin empleados.
3. Trabajador por cuenta ajena.

Jubilado - Pensionista.

Parado.

Estudiante.

Realizar tareas del hogar principalmente.

Otra, jcual?

Ns/Nc. (NO LEER).

Lo 0 N o Uk

P42.- ;Cudl es su tipo de hogar? LEER OPCIONES

1. Persona sola.

2. Pareja sin hijos.
Pareja con hijos.
Adulto con hijos.
Otro tipo de hogar
Ns/Nc. (NO LEER).

o v k& W
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P.43.- ;Podria indicarme aproximadamente cual es el nivel de ingresos netos al afiio en su hogar (de
todos los miembros del hogar)? (LEER OPCIONES).

1. Menos de 12.000 euros (2 millones).

Entre 12.000 y 30.000 euros (2 y 5 millones).
Entre 30.0000 y 42.000 euros (5 y 7 millones).
Entre 42.000 y 54.000 euros (7 y 9 millones).
Mas de 54.000 euros (9 millones).

Ns/Nc. (NO LEER).

o v &M W N

P44.- En una escala del 1 al 10, en la que 1 significa extrema izquierda y 10 extrema derecha, ;cual
seria su posicion ideologica?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
11. Ns/Nc (NO LEER).

Esto ha sido todo. Muchas gracias por su colaboracion.
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