LOS CONSUM DORES ESPANOLES OPI NAN - DATOS PARA COVPARAR

El Instituto Nacional del Consuno de Espafia presentdé el 15 de
marzo pasado, coincidiendo con el Dia Miundial de |os Derechos de
Consumi dor, wun estudio sobre el nivel de satisfacciéon de |os
usuarios con |os servicios de uso mas frecuente, cono la telefonia
y acceso a Internet, la electricidad, el gas, el transporte, |o0s
servicios financieros, |os seguros del hogar y de vehiculos, |o0s
servicios de reparacion de autondviles o los servicios de
asi stencia técnica de el ectrodonesti cos.

El estudio “indice de satisfaccioéon del consunidor”, realizado
sobre casi 7.000 encuestas en toda Espafia obtuvo conb principal
concl usi 6n que el nivel de satisfacciodn de |os usuarios espafiol es
respecto a estos servicios obtiene una puntuacién nedia de 7,39
punt os sobre 10.

Las autoridades espafol as sefal aron que, aun cuando el nivel de
satisfaccién de los wusuarios de los servicios es muy alto, es
preciso analizar estos resultados para nejorar el nivel de
protecci 6n de | os consuni dores, aunentar |la transparencia y elevar
|l os niveles de conpetencia efectiva. En ese sentido, el Gobierno
ya ha adoptado diversas iniciativas que tienden a resolver al gunos
de los problenas identificados destacandose el Anteproyecto de Ley
de nmejora de la proteccion de los consum dores, que esté
tranitando actualnente y que prohibe las practicas de redondeo y
obliga a que se establezcan procedi mentos para darse de baja en
|l os servicios en iguales condiciones a las exigidas para |as de
darse de alta o tanbién la reciente regulaci6n de |os derechos de
| os usuarios de comuni caciones electronicas nediante |as nedidas
anunci adas por el Mnisterio de Industria de aquél Estado en
rel aci 6n con la regul aci 6n del acceso a Internet.

Uno de los elenmentos clave del cuestionario era conocer el nivel
de utilizacion de los servicios. Destacan, por este orden, la
energia eléctrica (99,7% y los servicios financieros (96%
seguidos de la telefonia fija (81,4%, el gas (81,1% vy la
telefonia movil (76,4%.

Entre los servicios con nenor indice de wutilizacion, figuran
Internet, wusado s6lo por el 31,9% de los encuestados, y el
transporte, tanto interurbano (36,8% conp urbano (37,6%,
mentras que |os servicios de reparaci ones de el ectrodongesticos y
el transporte aéreo son utilizados por el 48% de |os ciudadanos,
apr oxi madanent e.

Los servicios que reciben una valoracion superior a la nedia
(7,39) por parte de |los ciudadanos son: el seguro de autonoviles
(7,94), el servicio de gas (7,80) y los seguros del hogar (7,78).

Les siguen los servicios financieros (7,72), los de reparaci 6n de
automdviles (7,70) y la electricidad (7,67). Por debajo de la
nmedia se situan el transporte aéreo (7,35), la telefonia ndvil

(7,31), el servicio de asistencia técnica de electrodonésticos
(7,25), la telefonia fija (7,09), los transportes urbanos (6,66) e
i nterurbanos (6,90) y el servicio de Internet (6, 89).

Dentro del alto grado de satisfacci 6n nanifestado, el nmayor namero
de incidencias que |os encuestados declaran haber padecido se



refieren al acceso a Internet (22,5%, al transporte urbano
(18,2%, al transporte interurbano (13,2%, a la telefonia fija
(12, 7%, a | os servi ci os de asi stenci a t écni ca de
el ectrodonmésticos (10,7% y a la telefonia mdvil (10,1%.

Por el <contrario, entre los servicios que han generado a |o0s
usuarios un nenor namero de problemas destacan el seguro de
automdviles (3,5% vy del hogar (4,3%9 vy el servicio del gas
(4,5% . Los servicios financieros, |os servicios de reparaci 6n de
automdviles y la electricidad se situan en niveles nedios, que
oscilan entre el 6%y el 8%

At endi endo a caracteristicas soci odenogréaficas de |a pobl aci 6n, se
observa que los honbres son ms criticos con |os servicios
recibidos que las mujeres y la franja de edad en |la que los
ci udadanos se mnuestran mas reivindicativos es |la conprendida entre
los 25 y los 44 afos. Por tanafio del lugar de residencia, |os que
mani fi estan mayor insatisfaccion son aquellos que viven en areas
urbanas que superan el mllo6n de habitantes censados.

La denora en la prestacion del servicio es la prinmera causa de
reclamaci 6n en el sector de transporte aéreo (54,30%, en el
seguro de vehiculos (35%, en el gas (28% y en el servicio de
I nternet (26,10%.

El incunplinmento de la oferta conmercial o del contrato es una
fuente de problemas particularnente significativa en el seguro del
hogar, que representa el 40,20% de todas las incidencias
i dentificadas por |os consum dores en este sector.

La denora en los servicios de mantenimento es notivo de queja
entre los wusuarios de los servicios de asistencia técnica a
el ectrodonmésticos (35,6% y de talleres de reparaci 6n de vehicul os
(17,5% . Las facturaciones incorrectas, por su parte, se producen
mas en | os sectores de telefonia fija (19%, nmovil (17,60%, gas
(16,20%, electricidad (11,60% e Internet (7,20%.

El cobro por servicios no prestados es wuna causa de queja
frecuente entre los usuarios de |os servicios financieros (18,20%
y de telefonia fija (11,4099 vy novil (8,90%. La falta de
transparencia o de informaci 6n es particularmente significativa en
los servicios financieros (23,209 y seguros de autondvil
(16,20%, y las reparaci ones defectuosas son mas frecuentes en el
sector de asistencia técnica, tanto de electrodonésticos (39%
cono principal nrente de autondviles (50, 30% .

Respecto a las quejas y reclamaciones recibidas, a l|a cabeza
figuran Internet (84,5 %, la telefonia fija (83,0%, |os seguros
de autonvviles (80,6% vy los servicios financieros (77,3%. A la
hora de reclamar, la gran mayoria de | os usuarios se dirigen a |os
servicios de atencion al cliente (76,08%. Su segunda el eccién es
recurrir a las organi zaci ones de consumnidores y usuarios (2,83% o
a la admnistracion nas cercana, que suele ser la Oicina
Muni ci pal de I nformaci 6n al Consumi dor (2, 76%.

Sin enbargo, hay que seflalar que algunos de |os servicios de
atencion al cliente, cono en el caso de las de conunicaciones
el ectronicas, servicios financieros o seguros, son obligatorios y
estan regul ados por normas sectoriales en las que se marcan |os
pl azos y procedi m entos que deberan seguir | os usuari os.



En este tipo de servicios |la segunda instancia de reclanmaci 6n no
son |os oOrganos conpetentes en nmateria de consunp, sino |os
organos regul adores.

Por otra parte, la conpetencia sobre el funcionamento de Ila
mayoria de |os servicios, con determ nadas excepciones segun |as
causas de la reclanacién (clausulas abusivas en |os contratos,
publici dad, aspectos relativos a la informacion a |os usuarios,
etc.), reside en el anbito de adm nistraciones que no son |as de
Consuno.

En lo atinente a la resolucion de |las reclamaciones, hayan
presentado 0 no una queja respecto a su problema, un 34% de |os
usuarios percibe que se le ha resuelto satisfactorianmente. Por su
parte, un 35,3% se nuestran insatisfechos <con |a solucidn
al canzada, bien porque no fue resuelta por |os cauces establecidos
o porque, sinplenmente, no realizo6 reclamaci 6n al guna; mentras que
un 16,2% afirma que su reclamaci 6n se sigue tramtando en el
monmento de |la entrevista.

En cuanto a |l as recl amaci ones efectivanente presentadas, un 57,02%
declara que su problema ha sido resuelto en los cauces
establecidos (47% a través de los servicios de atencién al
cliente, 0,6% Oicinas Minicipales de Infornmacién al Consum dor,
0,5% organi zaci ones de consumi dores, 0,4% tribunales, 0, 2%
oficinas de atencion al consum dor de |as Conuni dades Autonomas
0,02% denuncias en los nedios de comunicacion y 8,3% otras
instancias). Por su parte, el 41,2% de |los casos no han sido
resuel t os.

El infornme tanbi én se extiende a |la percepci6n de |a conpetencia.
En general, |os ciudadanos estinman que en Espafia, con |a excepci dn
del sector de la distribucién de servicios el éctricos y en el gas,
existe una anplia conpetencia entre |os operadores econdm cos.
Creen que la conpetencia puede beneficiar sus intereses, pero el
canbio de proveedor de servicios no se encuentra entre sus
prioridades. De hecho, 1los ciudadanos no suelen canbiar de
prestadores de servicios. S6lo un 8% de |os encuestados canbi 6 de
operador de telefonia y un 5,6% de proveedor de Internet, aunque
declaran que tuvieron dificultades para hacerlo. Los usuarios no
suel en verificar que |os operadores econom cos que conpiten en el
msno Aanbito oferten nmejores condiciones que su conpetidor
respecto a precio, calidad o condiciones contractual es. Tanpoco se
vislunbra entre |os encuestados una cultura de conparaci6n de
productos de iguales o simlares caracteristicas, o de seguimento
de | as novedades. Los consum dor es si que consi der an
imprescindible el control por parte de |os poderes publicos vy
confian en que en un futuro proéxi no | as condi ci ones nej oren.

Segun el estudio, el 33% de |os encuestados exige que haya nejor
i nformaci 6n sobre 1 o0s productos, los precios y |as condiciones de
los contratos, el 26,5% propone que |la adninistraci én conpetente
controle nejor la prestacion de los servicios y el 20% recl ama que
se nejoren |os servicios de reclanaciones y atencién al cliente.
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