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Analisis sociolégico de consumidores
vulnerables en Servicios financieros y
grandes temas de consumo



El analisis Socioldgico realizado por ADICAE se ha dirigido al objetivo de de-
terminar las caracteristicas y perfil del consumidor con un mayor grado de vul-
nerabilidad y probabilidad de exclusién en los sectores de Servicios financie-
ros, energia y telecomunicaciones. Para ello se ha realizado una encuesta a los
ciudadanos, recabando de los mismos tanto datos objetivos como de opinidn.

Estudio sociolégico (datos de la muestra)

474 encuestas. Error muestral del 4,5%

55% hombres. 45% mujeres. Edad media 54,4 afios

57,4% trabaja, 26,8% jubilado, 9,5% desempleo, 6,3 otros

29,3% de poblacién mas de 500.000 hab. 15,8% de poblacién menos 10.000 hab
Con algun tipo de discapacidad 7,6%. Con doble nacionalidad o extranjera 5,2%

Hogar pareja 39,6%. Pareja con dependientes 19,4%. Sin pareja con
dependientes 20,6%. Individual 20,4 %

1. Resultados de los indicadores de Vulnerabilidad del ciudadano

©® Gasto imprevisto de 700 €

Como primer indicador para evaluar el grado de vulnerabilidad de los ciu-
dadanos encuestados se pregunté sobre la capacidad de afrontar un gasto
imprevisto de 700 € (siguiendo criterios de encuestas del INE) y un 25,8% de
los encuestados reconocié que no podria realizar el pago de un gasto no
previsto de dicho importe.

Dentro de este dato tomado como indicador de riesgo de exclusion econé-
mico social (imposibilidad de afrontar un gasto imprevisto de 700 €) desta-
ca la familia monoparental con personas dependientes como el modelo de
convivencia mas vulnerable. (Mujer de mediana edad, estudios secundarios,
trabaja, sin pareja pero con personas a su cargo).

©® Reacciones ante dificultades de pago

Los siguientes indicadores elegidos para mostrar la situacion de vulnerabi-
lidad fueron las diferentes consecuencias provocadas por las dificultades de
realizar algin pago como la inclusidn en registros de morosos, necesidad de
dar de baja un servicio — o sufrir un corte en el mismo-, tener que solicitar cré-
ditos rapidos, sufrir un desahucio, pedir ayuda a familiares.

Declaran haber aparecido en registros de morosos un 16,5% de los encuesta-
dos. Se han dado de baja de un servicio basico un 27% y un 7,4% ha sufrido el
corte del servicio. El 13,9% de los encuestados ha tenido que solicitar ayuda
econdmica a familiares en alguna ocasion, el 3,3% ha tenido que solicitar la ayu-
da a ONGs, y el 14,1% ha acudido a buscar esta ayuda en los créditos rapidos.
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I Nunca Si, anteriomente [ Si, en el Ultimo afio

98,3
83,5
Aparecer en  Darme de Acceder a Afrontar un  Pedir ayuda Pedir ayuob Sufrlr
lista de baja algin créditos desahucio  afamiliares a ONG cortes
Morosos servicio répidos

Entre los resultados obtenidos en estos indicadores llama la atencion que
1 de cada 3 usuarios que se han encontrado en alguna de estas situaciones
declara haberlo hecho en el ultimo afio, reflejando el impacto negativo del
Covid 19 en 2020 sobre la situacién de vulnerabilidad de las familias.

® Solicitudes de ayudas sociales

Hemos tomado como referencia, aquellas ayudas sociales en diferentes ambitos
(Ingreso minimo vital, cuenta basica, bono social eléctrico, etc.) que han estable-
cido requisitos econémicos y sociales para su concesién, como indicador de la
situacion de vulnerabilidad de los ciudadanos, porque aunque en cada caso, los
requisitos y baremos son diferentes todos ellos se dirigen a ciudadanos vulnera-
bles o en riesgo de exclusion en diferentes acepciones.

I Nunca ha tenido Ha solicitado, no Hatenido [ Tiene actualment
o solicitado selo dieron
93,7 91,4 92,6
81,6
30,6
76 6
6,3 44 |0611 \ 1723 |o40¢> \4049 \25 1 0,819
Otras Prestamos Moratorlas Ley de Bono soaal Cuenta Ingreso
ayudas para post Segunda eléctrico bancaria  minimo viltd
sociales alquiler Covid-19  Oportunidad basica

El primer dato que llama la atencién es el importante niimero de ayu-
das denegadas en comparacién con las concedidas. En moratorias de
prestamos post-Covid 19 un 4,6% denegadas frente a un 4% concedidas,
en la Ley de segunda oportunidad un 4,2% denegadas frente a un 1%
concedidas, el bono social eléctrico un 6,5% denegado frente a un 8,9%
concedido.
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Sefalar también la poca incidencia del Ingreso minimo vital, posiblemen-
te debido a la novedad del tipo de ayuda y la dificultad a la hora de
preparar la documentacién, y por la falta de atencién presencial a la hora
de solicitarlo. Sin embargo también ha sido denegado (4,6%) en mas oca-
siones que concedido (2.7%)

Aunque estos diferentes tipos de ayudas, establecen diferentes requisitos
y baremos para determinar que ciudadanos estan en una situacién de vul-
nerabilidad merecedora de obtener la ayuda, queda claro por tanto que
dichos requisitos son demasiado exigentes ya que dejan fuera de estas
ayudas al menos a un numero equivalente al de los beneficiarios que sin
embargo se han considerdndo en la necesidad de solicitarlas y les han
sido denegadas.

Los datos sobre los consumidores nos indica que el trabajar ya no es
impedimento para estar ante una situacién de riesgo de pobreza: de un
13,9% de consumidores que se han visto incapaces de evitar un retraso en
el pago de bienes basicos, el 48,57% se trataba de trabajadores. Las tra-
bajadoras con salarios bajos, de mediana edad son incapaces de afrontar
un imprevisto (24%) son las mas expuestas.

Los datos sobre los consumidores nos indica
que el trabajar ya no es impedimento para estar
ante una situacién de riesgo de pobreza.



2. Consumidores con mayor indice de
vulnerabilidad en Servicios Financieros

Resulta llamativo que los consumidores recurran algo mas a los créditos rapi-
dos (14,1%) para pagar bienes de primera necesidad, que a familiares o ami-
gos (13,9%), peculiaridad que se puede explicar teniendo en cuenta un factor
que influye en estos casos: la importante y agobiante publicidad que a través
de todos los medios nos recuerda lo facil que es obtener un préstamo rapido,
que no dejemos de hacer algo o comprar cualquier cosa, y que nos facilitan el
dinero de forma rapida y sencilla.

Tener problemas con las entidades financieras es habitual: el 60% de los que
tienen hipoteca han tenido problemas, asi como el 67% de los que tienen
préstamos rapidos. No ha mejorado la sensacién y percepcion de engafo de
los consumidores frente a las entidades financieras: un 28,6% se ha sentido en-
gafado en el Ultimo afio y un 76,3% se ha sentido engafiado en algiin momento.
Resulta curioso que las hipotecas tengan casi el mismo porcentaje de problemas
que los prestamos rapidos, aunque probablemente no se estan valorando por
los encuestados los costes de la operacién, y no han tenido en cuenta los TAE de
los préstamos rapidos, que en algunas ocasiones llegan al 2.000%.

Cuentas corrientes, libretas, depdsitos
Tarjetas de crédito tipo VISA
Tarjeta revolving, Wizink
Hipoteca

Préstamos personales
Préstamos

Acciones

Fondos de inversiones
Seguro de vida

Seguro médico

Plan de pensiones

Que las entidades financieras solo se mueven por su interés es algo que tenia-
mos claro, pero en los Gltimos tiempos ha aumentado la “agresividad comer-
cial”, “solo te atienden cuando quieren venderte algo”, por la pérdida de mar-
genes comerciales en su negocio bancario, intentan colocar otros productos
que el consumidor ni necesita ni demanda.
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En Servicios financieros a un 89% de los encuestados
les ha sido ofrecido un producto no solicitado, casi
todos ellos por ultima vez este mismo afo.

La falta de transparencia en la relacion de los bancos con sus clientes se re-
fleja claramente en la pregunta “Si como consecuencia de su relacién con las
entidades financiera le han informado de forma parcial”, el 71,5% de los que
han respondido a la encuesta considera que no le han informado de forma
completa cuando les ha requerido para ello, una actuaciéon que lleva tiempo
ocurriendo y que no parece que vaya a cambiar, ya que el 29,1% sefiala que ha
ocurrido en el Gltimo afo.

3. Consumidores con mayor indice de vulnerabilidad
en Telecomunicaciones y Energia

©® Telecomunicaciones

Casi una cuarta parte de los encuestados no compra por internet (23,5%) mien-
tras que el resto, la amplia mayoria, incluso un 28% compra productos de todo
tipo (fisicos y digitales). Las consecuencias mas habituales por tener dificultades
o falta de habilidads digitales a la hora de comprar un producto son “desistir de
la compra (23,6%) o recurrir a la "ayuda de un familiar o amigo” (22,6%)

Las compras por internet se han consolidado y como consecuencia de la pan-
demia todavia mas, el 76% de los consumidores ha comprado por internet,
entre los cuales las personas jévenes menores de 40 afos, son las que mas
compran. Esto hace que ese grupo de edad, dentro de los que tienen proble-
mas en las compras por internet, sea el grupo con mas incidencias llegando al
75% de todas ellas.

El perfil de los consumidores que no compran en internet es algo mas
habitual entre los varones (25% de los hombres). Esta situacién es espe-
cialmente frecuente entre personas mayores de 65 afios con un 41%, los
que tiene estudios primarios (48%), tienen alguna discapacidad, estan jubi-
ladas y viven solas. Aqui se esta apuntando hacia una clara brecha digital,
creando consumidores vulnerables.



Le han generado problemas las compras por internet al 61,8% de los compra-
dores, siendo el retraso en la recepcién con el 38.2% el que mas se repite. El
24,4% ha tenido dificultades para encontrar informacién y 18,6% han recibido
productos defectuosos o diferentes. El 18,3% ha tenido fallos técnicos.

0 Nunca Si, anteriomente [ Si, en el dltimo afo

Tuve problemas de facturacié ‘28,1
He sufrido cortes

He pedido ayuda asociacion

He pedido ayuda familiar/amigo
Me ha perjudicado

He desistido de compra

©® Energia

En materia de vulnerabilidad en el sector de la energia, hay que destacar que el
bono eléctrico le ha sido denegado a un mayor porcentaje (6,5%) de encuesta-
dos que los que lo tienen en el dltimo afio (4,9%).

En este apartado hay que destacar, que en el dltimo afo debido al Covid 9, los
trdmites administrativos se han derivado en gran parte a servicios on line, (por
ejemplo obtencion de certificados on line de la seguridad social para la solicitud
del bono social), y la dificultad de acceso a servicios de telecomunicaciones ha
sido una barrera mas para la obtencién del Bono social.

Si atendemos también a los datos de los usuarios que han sufrido un corte de
servicio, por dificultades de pago, nos encontramos con un 2,1% en el ultimo
ano. Ademés de la dificultad de acceso al bono social, debemos tener en cuen-
ta, que la falta de conocimientos hace que no se tenga contratado lo que real-
mente se necesita, muchas veces nos dejamos convencer por el comercial sin
darnos cuenta que sus intereses son distintos de los nuestros, llevando a todo
tipo de situaciones que perjudican al consumidor como por ejemplo contratos
eléctricos con méas potencia de la necesaria. A esto se le debe anadir que en
el mercado libre los importes de la factura de la energia eléctrica son mayores.
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4. Conclusiones de comportamiento sobre
consumidores empoderados y no empoderados

El 22,4% de los encuestados no lee los contratos o los lee solamente para com-
probar los datos personales. Si bien la mayoria lee los contratos, solo los lee
completamente el 23,4%, donde destaca los jubilados y mayores de 65 afios.

La lectura parcial de los contratos por parte de los consumidores es algo habitual
(51%) las razones se pueden agrupar en “Era demasiado largo y requeria mucho
tiempo” (71,2%), el tamafio de la impresion era demasiado pequena (57,4%) y
una razén contundente, tienes que aceptar ponga lo que ponga (37,6%), pero
numerosas respuesta sefalan el poco tiempo que dan para su revision, “los ven-
dedores se ponen nervios si tardas” “se hacen por teléfono”, esto denota la
necesidad de que este tipo de contratos previamente sean verificados a través
de las asociaciones de consumidores.

El perfil del consumidor mas vulnerable que nunca lee los contratos se en-
cuentra mas habitualmente y entre jévenes con estudios primarios y ade-
mas entre los parados.

No, solo compruebo que Si, pero solo Si, cuidadosay
No estan correctos mis datos parcialmente completamente
7 15,6 54 234

La asignatura de la reclamacion todavia no la ha aprobado el consumidor en
Espafia, somos més dados a conversacion entre amigos o en lugares publicos
que en las instancias correspondientes, el 50,9% ha tenido en los ultimos 12
meses en el momento de realizar una compra o prestarle un servicio, una
circunstancia para efectuar una reclamacién. De las compras realizadas por
internet, nos sefalan los encuestados que en el 17,5% de las ocasiones no han
tenido respuesta a sus reclamaciones. Los consumidores utilizan mas o menos en
la misma proporcién la Oficina del Consumidor (55,9%) que las Asociaciones de
Consumidores (53,2%) para presentar sus quejas como usuarios.



; ¥ GOBIERNO MINISTERIG
T DEESPARA DE CONSUMO

ADICAE

Consumidores Criticos, I
. ; Con el apoyo del Ministerio de Consumo.
RESPonsa b|BS y SOIlda rios Su contenido es responsabilidad exclusiva de la Asociacion

Proyecto:
Consumidores y usuarios vulnerables
ante los servicios financieros y
grandes temas del consumo

Puede consultar los Estudios de ADICAE realizados en el proyecto en:
consumidorvulnerable.adicae.net





