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1. INTRODUCCION

ADICAE (Asociacion para la Defensa de Consumidores y Usuarios de Bancos, Cajas y
Seguros), ha llevado a cabo una encuesta para identificar cuantitativamente los
“Principales Problemas de los Usuarios en la Contratacion de Servicios o Compra de
Productos a Distancia”. Concretamente, la encuesta identifica el grado de conocimiento,
uso y experiencia en las compras y contrataciones a distancia (por internet, teléfono,
catalogo u otros medios fuera del comercio en tienda tradicional) por parte de los
usuarios a la hora de comprar o contratar a distancia.

Adicionalmente, se identifican los habitos de consumo a distancia, perfiles de los
usuarios de este tipo de compras y servicios, el tipo de productos que se compra o
contrata a distancia, los aspectos y medios mas valorados a la hora de comprar o
contratar a distancia, la experiencia de reclamar ante Servicios de Atencién al Cliente,
asi como los aspectos que deben mejorarse en las compras o contrataciones a distancia
desde el punto de vista de sus usuarios.

Dentro de sus funciones de defensa de los usuarios, ADICAE ofrece a través de este
estudio informacién precisa de gran utilidad para Administraciones Publicas,
empresarios y consumidores, asi como para la propia ADICAE, sobre el grado de
conocimiento de sus derechos por parte de los compradores por internet. Las
Administraciones Publicas, van a encontrar informacion inédita hasta ahora, para poder
orientar adecuadamente la toma de decisiones técnica y politica respecto de los
derechos de los consumidores a la hora de comprar y contratar a distancia. Va a ser
posible a partir de esta encuesta identificar donde poner el esfuerzo a la hora de saber
cuales son las principales quejas y problemas de los usuarios, a la hora de invertir en
campanfas de sensibilizacion de los ciudadanos, o, entre otras cosas, a la hora de regular
este tipo de intercambios mercantiles, para poder entre todos avanzar en la defensa de
los consumidores desde un conocimiento real de la situacién actual.

La Informacion recogida en este Informe es esencial asimismo para orientar las
actividades de ADICAE en la defensa de los usuarios de compras y contrataciones a
distancia y como portavoz de los consumidores, para ofrecer informacion de confianza
a las instituciones publicas sobre las necesidades de los mismos, asi como para poder
ejercer eficazmente su papel en las negociaciones, asesorias y mediaciones que se
llevan a cabo con las entidades que ofrecen servicios de compra o contratacion a
distancia, ciudadania y las distintas administraciones publicas, asi como ofrecer
recomendaciones a los empresarios y profesionales que ofrecen productos o servicios
a distancia.
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Este estudio es también de interés para cualquier consumidor, ya que ofrece un
diagnoéstico del estado actual del conocimiento de derechos, habitos de consumo,
perfiles y valoraciones por parte de los ciudadanos de las compras y contrataciones a
distancia en el que se pueden ver retratados. El Informe sirve asimismo como via de
sensibilizacion y mejora de conocimiento de sus derechos para la poblacion de Espafa
en su conjunto.

Este Informe recoge los resultados de la encuesta, presentados de forma visual para su
mejor comprension. En la primera seccién, se presentan los objetivos concretos del
estudio. En la segunda seccién se describen las principales conclusiones alcanzadas en
la encuesta. En la tercera seccidn se pueden consultar los resultados pormenorizados
de cada pregunta, con gréficos ilustrativos y destacando los principales hallazgos
obtenidos.

De forma mas precisa, los objetivos de la encuesta son:

e Analizar el nivel de conocimientos y dominio que tienen los consumidores en
cuanto a las compras por internet, telefénica y por catalogo.

e Deteccidn de los problemas, dificultades y reticencias que tienen los usuarios al
contratar a distancia, todo ello dirigido a buscar soluciones que puedan venir
dadas en la ley 3/2014.

Este analisis permite identificar unos primeros indicios para elaborar propuestas que
mejoren la propia ley y formular recomendaciones a las empresas para mejorar su
relacion con los consumidores.
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2. RESULTADOS MAS DESTACADOS

e Tres cuartas partes de los encuestados, un 74% de las respuestas, afirman haber
contratado alguna vez algun servicio a distancia, como el teléfono, la luz, o algun
viaje o realizado alguna vez compras a distancia, por internet, teléfono o catalogo
(segun estaba formulado en la pregunta correspondiente).

e La mayor parte de las compras a distancia se han llevado a cabo por el grupo de
edad de entre 26 y 45 afos, casi dos tercios del total (61% acumulado), mientras
que a partir de esa edad se reduce el porcentaje que supone sobre el total de
compras las realizadas por los colectivos de mayor edad.

e Solamente un 30%, menos de un tercio de los que han respondido y que tienen
66 60 mas afos, afirma haber comprado o contratado alguna vez productos o
servicios a distancia.

e Aproximadamente la mitad de los que han afirmado haber comprado a distancia
alguna vez son hombres y la mitad mujeres.

e EI 80% de las mujeres ha afirmado haber comprado o contratado alguna vez a
distancia, frente a un 68% de los hombres que lo ha hecho.

e Aproximadamente la mitad de los encuestados no han sido capaces de
mencionar ningun derecho que les asiste en sus compras a distancia. Es
necesario continuar en las tareas de educacion de la poblacion en cuanto a sus
derechos respecto de las compras o contrataciones a distancia.

e Entre los que han respondido a la pregunta sobre conocimiento de derechos, que
era abierta, han surgido de forma mayoritaria los derechos de devolucion (34%)
y de desistimiento (13%), suponiendo entre ambos casi la mitad de las
respuestas, un 47% de las mismas.

e Se ha puesto de evidencia la confusion que persiste entre los consumidores
respeto de los términos devolucion y desistimiento. Es necesario avanzar en
mejorar el conocimiento de este aspecto especifico de los derechos de los
consumidores, para que se comprenda mejor y se use apropiadamente.

e En conjunto, se han mencionado todos los derechos que les asisten por el
conjunto de los encuestados, si bien los bajos porcentajes de mencion de la
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mayoria de los derechos que les asisten reflejan la necesidad de un mayor
esfuerzo para que todos los usuarios de compras y contrataciones a distancia
conozcan todos y cada uno de sus derechos.

e La mayor parte de los encuestados compra unas pocas veces al afio. Un 76%
compra menos de seis veces al afio y casi un tercio, una Unica vez al afio. Sélo
un 26% de los encuestados afirmé comprar una 0 mas veces al mes a distancia.
En este punto, no se aprecian diferencias significativas entre hébitos de
contratacion o compra a distancia de hombres y mujeres, tal vez por haber un
perfil socio profesional equivalente entre los encuestados de ambos géneros.

e Un 72% del total de los que han comprado o contratado a distancia una vez al
mes 0 mas en el Ultimo afio son universitarios. Casi la mitad de la muestra de
universitarios, un 48%, tiene una frecuencia de compra de entre unay tres veces
al afo.

e Las personas comprendidas entre los 26 y 35 afios y las comprendidas entre los
36 y 45 afos, que son las que mas compran, tienen habitos de consumo
diferentes entre si. Son mas frecuentes las compras entre el colectivo de entre
25y 36 aflos; mas de la mitad compran entre tres y seis veces al afio. En cambio,
dos tercios del grupo de edad de entre 36 y 45 afios compran solo entre una y
tres veces al afio a distancia.

e El medio preferido por los usuarios para comprar a distancia o contratar a
distancia es Internet, manifestando un 81.42% de los encuestados esta
preferencia. No se aprecian diferencias significativas entre las preferencias de
hombres y mujeres, en cuanto al medio preferido para comprar a distancia.

e Tanto la compra telefénica, como la compra por internet, tienen ambas una mayor
popularidad entre los grupos de edad menores de 45 afos. Estos datos pueden
reflejar la brecha digital por edad que existe entre la poblacion de Espafia y han
de ser tenidos en cuenta a la hora de hacer difusion de los derechos de los
consumidores.

e Los universitarios son los que prefieren de una forma mas clara comprar por
internet. Ademas, la preferencia por comprar o contratar por internet, crece con
el nivel de estudios de los encuestados.
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e Elgrupo de encuestados de entre 26 y 35 afios prefiere en mayor medida comprar
0 contratar por internet, sumando un 41.32% de las respuestas totales de esta
categoria. A partir de esta edad, se comprueba que hay una correlacion negativa
entre la preferencia de internet como medio favorito y la edad: a mayor edad,
menor preferencia por internet.

e Un tercio de los encuestados, 33.05% de las respuestas, afirmaron haber
comprado o contratado viajes o billetes por medios a distancia.

e El segundo tipo de producto o servicio comprado o contratado a distancia es el
de ocio y compra colectiva (como entradas de espectaculos, compras por
servicios que ofrecen descuentos por productos o servicios comprados en sus
webs), un 27.19%.

e Laropay el calzado comprados a distancia suman un 17.38% de las respuestas,
seguido de cerca por el grupo de productos “Libros y material informatico”,
14.98%.

e El porcentaje total de compras de viajes por parte de mujeres (28.08% de mujeres
lo han contratado) es algo superior al del grupo de varones (25.91% de hombres
lo han contratado). Otra diferencia resefiable es que el tercer tipo de producto
mas utilizado por hombres y mujeres difiere, siendo “Telefonia, Internet y Luz”
para los hombres (19.21%) y Ropa y Calzado para las mujeres (17.32%).

e Las preferencias mas intensas para la compra de viajes, de ocio y compra
colectiva se encuentran entre los menores de 45 afios.

e Los menores de 25 afios hacen menos compras de Telefonia, luz e internet, como
era de esperar por la elevada edad de emancipacién actual en Espafa, pero en
cambio si aparecen como los segundos en cuanto a preferencia por la compra a
distancia de ropa y calzado.

e Los aspectos que generan confianza a la hora de comprar o contratar a distancia,
en porcentajes, son: en primer lugar, que lo hayan usado amigos o familiares
(28.98%); el pago contrareembolso (24.28%); una pagina web atractiva (16.45%);
la recogida en una tienda (punto fisico), 15.14%; vy, finalmente, el nombre de la
empresa (14.88%).
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e Las mujeres valoran mas que los hombres que lo hayan usado amigos o
familiares (68% de los que lo han respondido en este sentido eran mujeres).

e Los hombres valoran mas que las mujeres que la empresa tenga una pagina web
atractiva (64% de las respuestas han sido de hombres).

e A partir de los 26 afios: cuanto mayores las personas, menos tienen en cuenta
las opiniones de amigos y familiares a la hora de comprar o contratar a distancia.

e El grupo de edad en el que mas peso tiene en la respuesta “que lo hayan usado
amigos o familiares” es el de personas de entre 26 y 35 afos, cuyas respuestas
suponen el 42% del total.

¢ Ninguno de los encuestados ha elegido el cheque como medio de pago favorito,
confirmando la tendencia recesiva de este medio de pago en Espafia.

e Tres cuartas partes de los encuestados prefieren realizar el pago por tarjeta de
crédito (38.39%), plataformas de pago como Pay Pal (24.93%) o contrareembolso
(un 22%).

e La preferencia de uso de tarjetas de crédito en compras o contrataciones a
distancia se concentra en los menores de 45 afios, mas habituados al uso de
tarjetas de crédito o débito como medios de pago. No se aprecian diferencias
significativas en cuanto las preferencias por los diversos medios de pago en
cuanto al género.

e Casi tres cuartas partes de los encuestados, un 71%, no ha realizado ninguna
vez una devolucién de un producto o cancelado la contratacion de un servicio en
los 14 dias siguientes de la compra.

e Mas de un tercio, un 36% no conoce el derecho de desistimiento

e Un 69% de las mujeres que han respondido a la encuesta afirma conocer el
derecho de desistimiento, frente a un 58% de los hombres.

e Los mas jovenes consideran conocer en mayor medida el derecho de
desistimiento (72% de los menores de 25 lo conocen), que los mayores de esa
edad, brecha que se hace mas profunda a partir de los mayores de 55 afios (sélo
el 50% manifiesta conocerlo).
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e SoOlo un 20% de los encuestados fueron informados de su derecho de
desistimiento en la dltima compra. Adicionalmente, mas de un tercio afirma no
conocer este derecho (36%) y casi tres cuartas partes (71%) reconocen no
haberlo ejercido nunca.

e Entre las personas que han ejercido su derecho de desistimiento, mas de dos
tercios de las respuestas, un 67%, son negativas, es decir, no reconocen haber
encontrado dificultades a la hora de ejercer su derecho de desistimiento.

e Un tercio de los que han intentado ejercer su derecho de desistimiento reconoce
haber tenido dificultades a la hora de ejercerlo, por los siguientes motivos:
- trAmites y procesos muy complicados (30%)
- llamadas a teléfonos de pago (26%)
- el haberles solicitado el pago para la devolucion de la mercancia (18%)
- problemas en la devolucién del dinero (14%)
- cobro de comisiones (12%)

e Mas de tres cuartas partes (77%) de los encuestados no han ejercido su derecho
a presentar una reclamacion ante los Servicios de Atencion al Cliente, siendo
menos de una cuarta parta de los encuestados (23%) los que si lo han hecho.

e Los que reclamaron ante los Servicios de Atencion al Cliente son, en su mayoria,
personas de entre 26 y 35 afios (31%), o de 36 a 45 afios (27%). Son menos
proclives a reclamar los mayores de 56 afios, que suponen sélo un 9% de las
reclamaciones agregadas reconocidas por los encuestados.

e EI 60% de las respuestas obtenidas de los Servicios de Atencién al Cliente no
fueron satisfactorias.

e La valoracién de la experiencia de compra por internet es positiva, siendo las
valoraciones mas repetidas un 7 (32.86% de las respuestas) y un 8 (21.07%).

e La principal queja de aquéllos que han tenido mala experiencia a la hora de

comprar por internet, han sido las dificultades para devolver la compra o cancelar
el servicio.
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e La valoracion més frecuente de la compra o contratacion a distancia por teléfono
ha sido peor que la compra por internet: en torno a un 6 (27.04%), pero hay un
buen nimero de experiencias regulares (un 20% le otorga solo un 5) y negativas
(suman un 23.46%).

e Las valoraciones de compra por catalogo son peores que las de internet, pero
mejores que las de la compra por teléfono, que es la peor valorada (8.45% de
valoraciones negativas), siendo la mayor parte de las valoraciones cercanas a 5
(25.35% de las valoraciones) y 6 (30.99%), es decir, regular o escasamente
satisfactorio.

e Un mayor nimero de hombres considera como razén importante para no comprar
o contratar a distancia “No me fio porque no veo fisicamente lo que compro”,
supone el 63% de las respuestas asignadas a la categoria.

e Los hombres también muestran mayor desconfianza hacia el sistema de pago,
suponiendo sus respuestas un 66% de las ofrecidas para esta categoria.

e EIl grupo de encuestados de entre 26 y 35 afios manifiesta en mayor medida
desconfiar en el sistema de pago, sumando un 42% de las respuestas emitidas
respecto de este aspecto.

e La mayoria de los encuestados, un 55%, no cambiaria su decision de no comprar
por internet, a pesar de incluirse cambios en los aspectos negativos de las
compras o contrataciones a distancia mencionados previamente por ellos.

e La principal razon para no contratar por internet, aducida por 35 encuestados, es
la desconfianza. Entre los que cambiarian de opinidn, la principal razon para usar
Internet es la comodidad (9 respuestas).

e AUn menos personas cambiarian su decision respecto de no comprar por teléfono
o catalogo: 64% y 63%, respectivamente.
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e Los aspectos que deben ser mejorados en las compras o contrataciones a

distancia son:

- Informacion de los derechos, 22%

- Lainformacién previa a las condiciones del contrato, 19%

- Mejorar los mecanismos para devolver la mercancia o cancelar servicio y sus
costes, 18%

- Mejorar la seguridad en los medios de pago, 17%

- Mejorar los servicio post-venta, 12%

- Mejorar los plazos y modos de entrega, 9%

- Mejorar el proceso de seleccion de productos, de forma que no aparezcan los
gue la empresa tiene interés en vender, 4%

¢ No se aprecian diferencias resefiables entre hombres y mujeres respecto de sus
opiniones de los aspectos que deben mejorarse en las compras o0 contrataciones
a distancia.
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3. ANALISIS PORMENORIZADO

a. Experiencia de compra a distancia y conocimiento de derechos.

El primer bloque de la encuesta tiene como objetivo conocer la experiencia e intencién
de compra o contratacion a distancia, los perfiles de los que han comprado alguna vez
a distancia y el conocimiento de los derechos de los usuarios de servicios de compra o
contratacion a distancia. La encuesta, como se explica en la ficha técnica en el anexo al
final del estudio, ha sido realizada entre asociados de ADICAE de las diversas sedes
por el territorio nacional.

Grafico 1

Ha comprado alguna vez a distancia

Si
74%

¢ Qué porcentaje de los consumidores han comprado o contratado alguna vez a
distancia? Tres cuartas partes de los encuestados, un 74% de las respuestas, afirman
haber contratado alguna vez algun servicio a distancia, como el teléfono, la luz, o algun
viaje o realizado alguna vez compras a distancia, por internet, teléfono o catalogo (segun
estaba formulado en la pregunta correspondiente).
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Grafico 2
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Si se analiza el cruce de haber comprado a distancia alguna vez por edad, se puede
comprobar que, del total de lo comprado, la mayor parte de las compras a distancia se
han llevado a cabo por el grupo de edad de entre 26 y 45 afios, casi dos tercios del total
(61% acumulado), mientras que a partir de esa edad se reduce el porcentaje que supone
sobre el total de compras las realizadas por los colectivos de mayor edad. El colectivo
gue menos ha contribuido a las compras a distancia ha sido el de mayores de 65 afos,
gue supone sélo un 3% del total de compras realizadas

Estos datos de compra a distancia por edad, se confirman cuando se analizan los
porcentajes de personas que afirman haber comprado por grupos de edad, obteniendo
los siguientes porcentajes: 74% de los menores de 26 afios afirman haber contratado
algun servicio a distancia, como el teléfono, la luz o algin viaje o realizado alguna vez
compras a distancia, por internet, teléfono o catalogo; siendo los porcentajes
correspondientes, por grupo de edad, los siguientes: 89% de los encuestados entre 26
y 35 afios; 86% de los encuestados entre 36 y 45 afos; 65% del grupo de edad entre 46
y 55; 48% de los encuestados de entre 56 y 65 y solamente un 30%, menos de un tercio
de los que han respondido y que tienen 66 6 mas afios, afirma haber comprado o
contratado alguna vez productos o servicios a distancia.
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Grafico 3
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No resulta sorprendente que el perfil del comprador a distancia, del que ha afirmado
haber comprado alguna vez a distancia, sea el de una persona en situacion laboral activa
en casi dos tercios (un 62%), seguidos por personas en situacion de desempleo (un 20%
de los que han afirmado haber comprado alguna vez), y finalmente estudiantes (9%),
jubilados (7%) y personas que desempefian tareas domésticas no remuneradas (2%).

En cuanto al recuerdo de compra a distancia y su relacion con el género, del global de
las respuestas, aproximadamente la mitad de los que han afirmado haber comprado a
distancia alguna vez son hombres y la mitad mujeres. Si se analiza qué porcentaje de la
muestra de hombres y de mujeres afirma haber comprado alguna vez a distancia, se
puede comprobar que el 80% de las mujeres ha afirmado haber comprado o contratado
alguna vez a distancia, frente a un 68% de los hombres que lo han hecho. Es posible
que las compras a distancia por catalogo, principalmente de ropa y complementos, sean
responsables de esa diferencia entre hombres y mujeres.
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Grafico 4

Han realizado compras a distancia, % por género
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El estudio analiza a continuacion otro de los puntos centrales del estudio, para responder
a la siguiente pregunta: ¢ qué grado de conocimiento de los derechos de los usuarios de
compras y contrataciones a distancia, por internet, teléfono, catalogo tienen los usuarios
de los mismos?

Es necesario en este punto recordar los derechos que tienen los usuarios en sus
compras y contrataciones a distancia

Todo consumidor que paga a cambio de un producto o de la prestacion de un servicio
(a distancia o en una tienda, en su propio pais o en otro de la UE) tiene una serie de
derechos. La Guia Practica sobre las Compras a Distancia. Sepa como y cuando utilizar
correctamente el consumo a distancia de ADICAE (2014) recoge detalladamente los
derechos que asisten a los consumidores que realizan compras a distancia:

e Derecho a recibir informacién previa a la compra, sobre: las caracteristicas de los
productos o servicios; la identidad social del empresario; el precio total; los
procedimientos de pago, entrega y ejecucion; la garantia legal; la duracion del
contrato; el idioma en el que se podra formalizar el contrato; la existencia del
derecho de desistimiento que pueda corresponder, el plazo y forma de ejercerlo;
procedimiento para atender las reclamaciones de consumidores y usuarios;
derecho a recibir la factura en formato papel sin cobrar una cantidad adicional por
este concepto.

14
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e Reparacion o sustitucion gratuita de todo producto defectuoso. Si el producto no
corresponde con lo anunciado o no funciona bien, el empresario tiene obligacion
de reparar o sustituir el bien de forma gratuita.

e Derecho a devolver su compra o derecho de desistimiento: hay un plazo de 14

dias naturales contados a partir de la recepcion del articulo o servicio para desistir
de la compra, es decir, reconsiderar tu decisiéon de compra y rectificarla, si se ha
realizado la compra bajo presién, se ha encontrado una oferta mejor o
simplemente se ha cambiado de opinion. El consumidor tiene derecho a que se
le devuelva las cantidades abonadas por el consumidor en los siguientes 14 dias
naturales a la fecha de desistimiento del contrato por el consumidor, sin retencion
de gastos.
Las excepciones al ejercicio del Derecho de Desistimiento se encuentran cuando
el servicio ya se haya ejecutado; cuando los precios sean dependientes de indice
0 mercado; cuando los productos se deterioren o caduquen; cuando los bienes
estén precintados por razones de salud o higiene; las peticiones de reparacién a
domicilio del consumidor; servicios de alojamiento, transporte, alquiler de
vehiculos, ocio, con fecha cierta. Los productos de consumo tienen una garantia
de 2 afios, aunque el consumidor tiene 3 afios para reclamar y 2 meses para
comunicar la falta de conformidad. Durante los 6 primeros meses existe una
presuncién a favor del consumidor de que la falta de conformidad es de origen.
La reparacion y sustitucién seran gratuitas y deberan llevarse a cabo en un plazo
razonable.

e Informacion previa sobre medios de pago y su seguridad. EI empresario debe
facilitar informacion precontractual sobre los gastos asociados al medio de pago,
los gastos de transporte, entrega o postales y cualquier otro gasto. Si el
comerciante no lo hubiera hecho, el consumidor no debera abonar los gastos o
tasas asociados al medio de pago utilizado. Ademas, el consumidor tiene derecho
a conocer el precio final y a que no afiada un cargo superior a los gastos reales
si desea utilizar un medio de pago especifico como una tarjeta de crédito.

e Servicios de Atencion al Cliente. Deben recibir las reclamaciones presentadas por
los consumidores y entregar una clave identificativa y un justificante por escrito
de la reclamacion, en papel o en cualquier otro soporte duradero. Las llamadas a
estos servicios deben ser a la misma tarifa que las llamadas normales, debiendo
tener respuesta en el plazo maximo de un mes.

15
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Una vez recordados los derechos que asisten a los usuarios de servicios de contratacion
o0 compra a distancia, se podran contrastar éstos con las respuestas ofrecidas en la
siguiente pregunta de respuesta abierta del cuestionario: el grado de conocimiento de
los derechos de los encuestados como usuarios de servicios de compra a distancia, es
decir, por Internet, teléfono o catalogo. De las 406 encuestas que se han recogido, solo
204 de los encuestados han mencionado uno o mas derechos. Es decir,
aproximadamente la mitad de los encuestados no han sido capaces de mencionar ni un
solo derecho que les asiste en sus compras a distancia. Este dato refleja el
desconocimiento de sus derechos por parte de la poblacion en su conjunto. Teniendo
en cuenta que la encuesta se ha realizado entre socios de ADICAE, a los que se les ha
expuesto en mayor medida a informacion detallada y de los que se presupone una mayor
preocupacion por sus derechos, cabe

esperar un nivel incluso menor de 'a
informacién  entre  los  consumidores | Un dato preocupante:

espafnoles en su conjunto. . .
b ) aproximadamente la mitad de

Entre los que han respondido a la pregunta, los encuestados no ha sido
que era abierta, han surgido de forma
espontanea, mayoritariamente los derechos
de devolucién (34%) y de desistimiento
(13%), suponiendo entre ambos casi la mitad a distancia

de las respuestas, un 47% de las mismas.

Hay que sefalar que las respuestas

evidencian una confusion entre los derechos de devolucién y desistimiento. El término
correcto del derecho en su sentido mas amplio, es el derecho de desistimiento, es decir,
el derecho a deshacer el contrato dentro de los siguientes 14 dias a la compra, no
necesariamente por fallo del producto, sino incluso por cambio de parecer, debiendo
recibir lo que hubiera pagado sin penalizaciones.

capaz de citar ningun derecho
que les asiste en sus compras

Otros derechos que han sido mencionados '

por los encuestados han sido: Las respuestas evidencian
- la garantia (un 10% de las respuestas) confusion entre los términos
- el derecho de reclamacion (9%) devolucion y desistimiento. Es

-, necesario educar para que se
- de proteccion de datos (9%) P 9

comprendan mejor y se usen

- los derechos béasicos del consumidor (7%) .
apropiadamente

- disponer de un contrato por escrito (5%)

- informacion completa sobre la oferta (5%)
16
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De forma residual, unas pocas respuestas, menos de diez, han hecho referencia al
derecho a que no se le ofrezca publicidad engafiosa, el derecho a conocer el precio de
los portes, el derecho de elegir el método de pago y finalmente, la existencia de un plazo

garantizado para poder realizar la entrega y devolucién de lo comprado.

En conjunto, se han mencionado todos los derechos que les asisten, si bien los bajos
porcentajes de las respuestas han de servir como indicador de la necesidad de un mayor
esfuerzo para que todos los usuarios de compras y contrataciones a distancia conozcan

todos y cada uno de sus derechos.

Mencion de los derechos del consumidor en las
compras a distancia %

Plazo de entrega y devolucion
Elegir el método de pago
Conocer el precio de los portes
No publicidad enganosa
Informacién completa de la oferta
Contrato por escrito

Derechos basicos del consumidor
Proteccion de datos
Reclamaciones

Garantia

desistimiento

Devolucién
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b. Frecuenciay preferencias en compras y contrataciones a distancia

Un segundo bloque del cuestionario explora la frecuencia y preferencias en los habitos
de compra a distancia de los encuestados. En primer lugar, se ha preguntado cuantas
compras a distancia o contratacion de servicios se han realizado en los ultimos doce
meses. De forma congruente con las hipotesis del proyecto, se puede apreciar en el
histograma que la mayor parte de los encuestados compra unas pocas veces al afio. Un
76% compran menos de seis veces al afio y casi un tercio, una Unica vez al afio. Solo
un 26% de los encuestados afirmo comprar una o mas veces al mes a distancia.

Grafico 6

Frecuencia de compra a distancia
en los ultimos doce meses
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Los datos evidencian que los que mas suelen comprar son los encuestados con nivel
universitario, lo cual es coherente con un mayor nivel econémico de este colectivo. De
hecho, suponen tres cuartas partes de los que han comprado una o mas veces al mes,
como se evidencia en el siguiente gréafico, un 72% del total de los que han comprado o
contratado a distancia una vez al mes o mas en el ultimo afio son universitarios.

18
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Grafico 7

Nivel de estudios de los consumidores que han
comprado a distancia una vez al mes o mas
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¢Qué habitos de compra tienen los encuestados con nivel de estudios
universitario? El siguiente histograma analiza los habitos de compra a distancia de los
encuestados con estudios universitarios. Se puede apreciar que hay una gran diversidad
en habitos de compra entre este colectivo, suponiendo un porcentaje de cerca de un
tercio de los universitarios que reconocen haber comprado a distancia en el Gltimo afio
al menos una vez o mas de una vez al mes. No obstante, casi la mitad de la muestra de
universitarios, un 48%, tiene una frecuencia de compra de entre unay tres veces al afo.

En lafrecuencia de compras o contrataciones a distancia, no se aprecian diferencias
significativas entre habitos de contratacién o compra a distancia de hombres y mujeres,
como se puede comprobar en los histogramas comparados incluidos a continuacion. Los
porcentajes corresponden al total de hombres y al total de mujeres que han respondido
a la pregunta, respectivamente. Se puede apreciar que, en cada género, los habitos de
compra mas habituales se concentran en compras a distancia una o dos veces al afio
(més de la mitad de hombres y de mujeres), mientras que menos de una cuarta parte
de ambos colectivos compran una o0 mas veces al mes, también en porcentajes casi
idénticos, tal vez por haber un perfil socio profesional equivalente entre los encuestados
de ambos géneros.

19

www.adicae.net



ANALISIS DE LA CONTRATACION Y COMPRA A DISTANCIA Y SUS PRINCIPALES PROBLEMAS PARA LOS CONSUMIDORES

Grafico 9

Frecuencia de compra a distancia en el ultimo ano
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En el siguiente grafico, se representa la frecuencia respectiva de compra de los
colectivos que mas compran, segun resultados de la primera seccién del estudio: las
personas comprendidas entre los 26 y 35 afios; las comprendidas entre los 36 y 45 afos.
Se puede apreciar que ambos grupos de edad tienen patrones de consumo diferentes
entre si, siendo mas frecuentes las compras entre el colectivo de entre 25 y 36 afos;
mas de la mitad compran entre tres y seis veces al afio. En cambio, dos tercios del
grupo de edad de entre 36 y 45 afios compran solo entre una y tres veces al afio a
distancia.
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Grafico 10
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Gréfico 11
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El medio preferido por los
usuarios para comprar a
distancia o contratar a
distancia es Internet,
manifestando un 81.42%
de los encuestados esta
preferencia. So6lo  un
12.5% prefieren hacer las
compras o contrataciones
a distancia por teléfono y
los usuarios que prefieren

hacerlo por teléfono frente

a las otras dos modalidades son so6lo de un 6.08%. No se aprecian diferencias
significativas entre las preferencias de hombres y mujeres, en cuanto al medio preferido

para comprar a distancia.

Al cruzar el medio de compra preferido por los grupos de edad, se comprueba que la
compra por catalogo es el medio de compra que se ve menos influido por la edad. En

www.adicae.net

21



ANALISIS DE LA CONTRATACION Y COMPRA A DISTANCIA Y SUS PRINCIPALES PROBLEMAS PARA LOS CONSUMIDORES

cambio, tanto la compra telefénica, como la compra por internet, tienen ambas una
mayor popularidad entre los grupos de edad menores de 45 afos. Estos datos pueden
reflejar la brecha digital, ya que la compra por internet requiere de una tecnologia y de
unos conocimientos de su uso que se ven claramente influidos por la edad.

Gréfico 12
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Estas sospechas se confirman una vez mas si se incluye la variable nivel de estudios
que se representa graficamente en el siguiente diagrama de lineas, en el que se
comparan la preferencia por los medios de compra a distancia o contratacién a distancia,
por nivel de estudios. Se confirma que los universitarios son los que prefieren de una
forma mas clara comprar por internet y que la preferencia por comprar o contratar por
internet, crece con el nivel de estudios de los encuestados.

¢, Cudl es la edad de los que prefieren internet para comprar? El grupo de encuestados
de entre 26 y 35 afios prefiere en mayor medida comprar o contratar por internet,
sumando un 41.32% de las respuestas totales de esta categoria.
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Grafico 13
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A partir de esta edad, se comprueba que hay una correlacidn negativa entre la
preferencia de internet como medio favorito y la edad: a mayor edad, menor preferencia
por internet. Este dato puede estar vinculado a la brecha digital por edad.

Grafico 14 Internet como medio preferido
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Una vez analizado el medio de compra favorito, la siguiente parte de la encuesta aborda
la cuestién de qué tipo de productos o servicios son los que se han comprado o
contratado a distancia en el pasado, entre los que habian manifestado haberlo hecho.
Las respuestas superan el nUmero de encuestas por ser una pregunta de respuesta
multiple (581 respuestas), habiéndose ordenado las categorias en funcion de las
preferencias expresadas por los encuestados.

Gréfico 15
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Se comprueba que la compra de viajes o billetes de tren, autobus, avion, suman el mayor
namero de respuestas por parte de los encuestados: 33% de los encuestados afirmaron
haber comprado o contratado viajes o billetes por medios a distancia.

El segundo tipo de producto o servicio comprado o contratado a distancia es el de ocio
y compra colectiva (como entradas de espectaculos, compras por servicios que ofrecen
descuentos por productos o servicios comprados en sus webs), un 27.2%.

La ropay el calzado comprados a distancia suman un 17.4% de las respuestas, seguido
de cerca por el grupo de productos “Libros y material informatico”, 15%. Finalmente, un
grupo mas pequefio de personas han comprado menaje del hogar a distancia (4.5%) y
otro pequefio grupo, compras de alimentos a distancia (2.9%).
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Grafico 16
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En esta parte del andlisis, merece la pena preguntarse si los hombres y las mujeres
compran productos o contratan servicios a distancia de forma diferente. Para analizarlo,
se han construido tres gréaficos, en los cuales se puede consultar por separado el
porcentaje que supone para hombres y para mujeres diferentes tipos de productos o
servicios que han contratado alguna vez a distancia, del total de respuestas emitidas por
los hombres y mujeres para esta pregunta de respuesta multiple, respectivamente, asi
como uno gue incluye porcentajes comparados por tipo de producto y servicio, para
hombres y mujeres.

Gréfico 17
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Grafico 18
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Hombres y mujeres han usado las compras a distancia en primer lugar para compra de
viajes y ocio y compra colectiva, aunque el porcentaje total de compras de viajes por
parte de mujeres (28.1%) es algo superior al del grupo de varones (25.9%).

Otra diferencia resefiable es que el tercer tipo de producto mas utilizado por hombres y
mujeres difiere, siendo “Telefonia, Internet y Luz” para los hombres (19.2%) y Ropa y
Calzado para las mujeres (17.3%).
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Grafico 19
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En cuanto a la relacion entre tipo de producto y edad, se comprueba que las preferencias
mAas intensas para la compra de viajes, de ocio y compra colectiva se encuentran entre
los menores de 45 afios. Se puede comprobar cémo los menores de 25 afios hacen
menos compras de Telefonia, luz e internet, como era de esperar por la elevada edad
de emancipacion actual en Espafia, pero en cambio si aparecen como los segundos en
cuanto a preferencia por la compra a distancia de ropa y calzado.

Finalmente, entre los mayores de 55 no se aprecian unas preferencias tan claras y
marcadas como las sefialadas anteriormente para los grupos de edad mas jovenes,
manteniéndose en niveles bajos la preferencia por cualquiera de los productos o
servicios que se pueden comprar a distancia. De nuevo, la brecha digital puede ser la
explicacion mas plausible para estas pautas tan marcadas de comportamiento de los
consumidores, por grupos de edad.

Al analizar la influencia del nivel de estudios, se ha podido comprobar que no hay
grandes diferencias entre las respuestas de los encuestados con niveles universitario,
secundaria o FP, entre ellos o frente al global de la muestra estudiada. Adicionalmente,
el niumero de respuestas de esta pregunta fue muy bajo para los encuestados con
niveles de estudios mas bajos, no permitiendo realizar analisis confiables del cruce de
Sus respuestas por tipo de productos o servicios que ha comprado o contratado a
distancia.
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La siguiente pregunta del cuestionario se centra en averiguar qué le genera mas
confianza a la hora de comprar a distancia o de contratar servicios a distancia. Las
respuestas propuestas a los encuestados se han basado en las hipétesis mas frecuentes
sobre comportamiento de los usuarios, asi como en la extensa experiencia previa de
ADICAE con consumidores. Un

primer dato que resulta

llamativo es que muy pocos de Muy pocos encuestados consideran que la
los encuestados, solo 8 publicidad les genere seguridad a la hora
personas, consideran que les de comprar o contratar a distancia.

da confianza la publicidad de la

empresa. Este dato va en contra

de las préacticas de marketing actuales de muchas empresas, quienes invierten grandes
cantidades de dinero en publicidad con la esperanza de que influya sobre la decisién de
venta. Parece que, desde un punto de vista subjetivo, los encuestados no reconocen
este efecto a la hora de comprar a distancia.

Grafico 20

Aspectos que generan confianza a la hora de comprar o
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Entre las respuestas mas numerosas, que se reflejan en el histograma anterior, los
aspectos que generan confianza a la hora de comprar o contratar a distancia, en
porcentajes, son: en primer lugar, que lo hayan usado amigos o familiares (29%); el pago
contrareembolso (24.3%); una pagina web atractiva (16.4%); la recogida en una tienda
(punto fisico), 15.1%; y, finalmente, el nombre de la empresa (14.9%).
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Al comparar las respuestas de hombres y mujeres, se han identificado muy pocas
diferencias respecto de los aspectos que generan confianza. Cabe resaltar no obstante
dos respuestas en las que se aprecian resultados algo diferentes en funcién del género:

- las mujeres valoran méas que los hombres que lo hayan usado amigos o familiares (68%
de los que lo han respondido eran mujeres).

- los hombres valoran mas que las mujeres que la empresa tenga una pagina web
atractiva (64% de las respuestas han sido de hombres).

Grafico 21-22
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Ademas, se puede identificar que hay una correlacion negativa entre edad y confianza
en el producto o servicio a distancia segun lo explicado por amigos o familiares, a partir
de los 26 afios: cuanto mayores las personas, menos tienen en cuenta las opiniones de
amigos y familiares a la hora de comprar o contratar a distancia.

Por otra parte, el grupo de edad en el que mas peso tiene en la respuesta “que lo hayan
usado amigos o familiares” es el de personas de entre 26 y 35 afos, cuyas respuestas
suponen el 42% del total.
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Grafico 23

Que lo hayan usado amigos o familiares, por edad,
%

@ Que lo hayan usado amigos o
I familiares
T T T T T T |/

Hasta25 26a35 36a45 46a 55 56a65 660 mas
afos afios

50
45
40
35
30
25
20
15
10

o

La siguiente pregunta del cuestionario aborda qué método de pago prefieren los
consumidores a la hora de comprar o contratar a distancia. Llama la atencion en primer
lugar que ninguno de los encuestados ha elegido el cheque como medio de pago
favorito, confirmando la tendencia recesiva de este medio de pago en Espafia. Entre los
medios de pago favoritos, tres cuartas partes de las respuestas prefieren realizar el pago
por tarjeta de crédito (38.4%), plataformas de pago como Pay Pal (24.9%) o
contrareembolso (un 22.9%).

De forma residual, quedan la domiciliacion bancaria (6.6%), la transferencia bancaria
(6%) y el pago por teléfono moévil, que no acaba de arrancar como medio de pago a
pesar de los esfuerzos invertidos por los bancos, con sélo un 1.2% de respuestas
considerandolo en método de pago preferido a la hora de realizar compras o
contrataciones a distancia.

30

www.adicae.net



ANALISIS DE LA CONTRATACION Y COMPRA A DISTANCIA Y SUS PRINCIPALES PROBLEMAS PARA LOS CONSUMIDORES

Grafico 24

Medios de pago preferidos, %

Tarjeta bancaria NN 38,4
Plataformas de pago NN 24,9
Contrareembolso NN 22,9
Domiciliacién bancaria Il 6,6
Transferencia bancaria I 6
Pago por teléfono movil W 1,2
Cheque 0
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¢ Qué perfil tienen los que prefieren comprar con tarjeta de crédito en sus compras o
contrataciones a distancia?

Se puede comprobar a continuacion que su preferencia de uso se concentra en los
menores de 45 afios, mas habituados al uso de tarjetas de crédito o debido como medios
de pago. No se aprecian diferencias significativas en cuanto las preferencias por los
diversos medios de pago en cuanto al género.

Gréafico 25

Preferencia de tarjeta bancaria como medio de pago
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c. Conocimiento y uso de derechos

En este bloque de la encuesta, uno de los centrales del estudio, se profundiza en el
conocimiento y uso de sus derechos como consumidores, por parte de los usuarios de
servicios de compra o contratacion a distancia. Un primer dato que llama la atencion es
gue casi tres cuartas partes de los encuestados, un 71% de las respuestas, no han
realizado ninguna vez una devolucién de un producto o cancelado la contratacion de un
servicio en los 14 dias siguientes de la compra.

Grafico 26

Ha realizado alguna vez devolucion o cancelacion
dentro de los siguientes 14 dias

Gréfico 27

Conoce el derecho de desistimiento
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Sin embargo, la mayoria manifiesta conocer el derecho a cambiar de opinion y devolver
la compra o cancelar la contratacién de un servicio dentro de los 14 dias siguientes a la
realizacion de la compra o contratacion del servicio. Concretamente, dos tercios
manifiestan conocer el derecho de desistimiento.

Resulta preocupante que un 36% de los encuestados manifieste no conocer el derecho
de desistimiento. Mas de un tercio de los que han respondido, no conocen este derecho
esencial para una compra o contratacién seguras.

Gréfico 28
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Hombres Mujeres

mSi = No

Las mujeres afirman conocer en mayor medida el derecho de desistimiento que los
hombres. Asi, un 69% de las mujeres que han respondido a la encuesta afirman
conocerlo, frente a un 58% de los hombres que han respondido a la misma.

En cuanto a la edad, entre los que han respondido que si conocen el derecho de
desistimiento, los menores de 45 representan el 82% de la muestra. Si se comprueba
gué porcentaje de cada grupo de edad conoce el derecho de desistimiento, se confirma
la correlacion negativa con edad: los mas jovenes consideran conocer en mayor medida
el derecho de desistimiento (72% de los menores de 25 lo conocen), que los mayores

de esa edad, brecha que 7

se hace mas profunda a Un 71% de los encuestados reconoce no haber
partir de los mayores de
55 afos (solo el 50%

manifiesta conocerlo).

realizado nunca una devolucion de un producto

o la cancelacion de un servicio contratado, en

los siguientes 14 dias.
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Grafico 29
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A la pregunta de si la empresa con la que realizo la ultima compra o contrato el Ultimo
servicio le informo del derecho de desistimiento a lo largo del proceso de compra, hay
un sorprendente 34%, mas de un tercio, que no recuerdan si fueron informados, ademas
de un 46% adicional que reconocen no haber sido informados de este derecho. De
hecho, s6lo un 20% de los encuestados fue informado del derecho de desistimiento por

parte de la empresa con la que realizé su Ultima compra a distancia o contratacion de
servicios a distancia.

Grafico 30

Ha sido informado del derecho de desistimiento
en la ultima compra
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Grafico 31

Ha tenido dificultades para ejercer el d2 de desistimiento

Es interesante asimismo conocer si los usuarios de compras o contrataciones a distancia
se han encontrado con dificultades a la hora de ejercer su derecho de desistimiento.
Entre las personas que han ejercido su derecho de desistimiento, mas de dos tercios de
las respuestas, un 67%, son negativas, es decir, no reconocen haber encontrado
dificultades a la hora de ejercer su derecho de desistimiento.

Solo un 20% de los encuestados fueron
informados de su derecho de desistimiento en la
ultima compra. Adicionalmente, mds de un
tercio afirma no conocer este derecho (36%) y
casi tres cuartas partes (71%) reconocen no

haberlo ejercido nunca.
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Grafico 32

Tipo de dificultad para el desistimiento, %
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Tramites y Llamadas a Pagar parala Problemasenla Cobro de
procesos muy teléfonos de devolucidon de la devolucién del comisiones
complicados pago mercancia dinero

Un tercio de los que han intentado ejercer su derecho de desistimiento reconoce haber

tenido

dificultades a la hora de ejercerlo, por los siguientes motivos:

tramites y procesos muy complicados (30%)

llamadas a teléfonos de pago (26%)

el haberles solicitado el pago para la devolucion de la mercancia (18%)
problemas en la devolucion del dinero (14%)

cobro de comisiones (12%)
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Grafico 33

Ha reclamado ante Servicios de Atencion
al Cliente por compras a distancia

Siguiendo con el proceso de compra, se ha preguntado a los encuestados si han tenido
gue presentar en alguna ocasién una reclamacion ante los servicios de atencion al
cliente de la empresa que les vendio el producto o les proporcioné el servicio contratado
a distancia. Mas de tres cuartas partes (77%) de los encuestados no han ejercido su
derecho a presentar una reclamacion ante los Servicios de Atencién al Cliente, siendo
menos de una cuarta parta de los encuestados (23%) los que si lo han hecho.

Gréfico 34

Edad de los consumidores que han reclamado ante Servicios
de Atencion al Cliente por compras a distancia
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Los que reclamaron ante los Servicios de Atencion al Cliente son, en su mayoria,
personas de entre 26 y 35 afios (31%), o de 36 a 45 afios (27%). Son menos proclives
a reclamar los mayores de 56 afios, que suponen solo un 9% de las reclamaciones
agregadas reconocidas por los encuestados.

El 60% de las respuestas obtenidas de los Servicios de Atencion al Cliente no fueron
satisfactorias (un 9% de los encuestados no obtuvieron ninguna respuesta y el 51% que
fue una respuesta insatisfactoria). Menos de la mitad de las respuestas, sélo un 40%,
fueron satisfactorias para los usuarios de servicios de compra o contratacion de servicios
a distancia, por parte de los Servicios de Atencién al Cliente.

Grafico 35

Respuesta de Servicios de Atencidn al Cliente

Nohubo

respuesta
9%
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d. Valoracion de compra a distancia, por medio elegido

El siguiente bloque de preguntas de la encuesta analiza la valoracion de la experiencia
de compra o contratacion a distancia y las razones de la valoracion, en funcién del medio

elegido.

Se ha pedido a los
encuestados que valore
de 0 a 9 su experiencia de
comprar o contratar por
Internet, siendo 0 muy
negativa; 5, Regular; 9,
excelente). La valoracion
de la experiencia de
compra por internet es
positiva, como se puede

’

El medio de compra o contratacion a distancia
mejor valorado es internet. Las valoraciones
de compra por catalogo son peores que las de
internet, pero mejores que las de la compra
por teléfono, que es la peor valorada por los
consumidores

comprobar en el grafico a continuacion, siendo las valoraciones mas repetidas un 7
(32.9% de las respuestas) y 8 (21.1%), y estando los valores negativos por debajo de 5
(8.6%) en porcentajes mucho menores (las valoraciones negativas suman un 7.5%).

Gréfico 36
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Asi pues, ha habido un nimero de respuestas negativas bajo al valorar la experiencia
de compra por internet. Entre los que han respondido negativamente, se les ha

www.adicae.net
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preguntado las razones de esa experiencia negativa a la hora de comprar o contratar
por internet, siendo una pregunta de respuesta multiple.

La principal queja de aquéllos que han tenido mala experiencia a la hora de comprar por
internet, han sido las diferencias entre el producto o servicio ofertado y el producto o
servicio recibido (30%). Una segunda razon de queja ha sido el incumplimiento en las
fechas de entrega o funcionamiento del servicio (26%), seguido de las dificultades para
devolver la compra o cancelar el servicio (23%). Finalmente, los productos o servicios
defectuosos (15%) y los problemas con los métodos de pago (6%) completan las
razones de la experiencia negativa de compra por internet.

Gréfico 37

Razones de la experiencia negativa de compra
por internet. %

23
15
6
Diferencias entre  Incumplimiento en  Problemas en los Dificultades para  Producto defectuoso
producto/servicio las fechas de entrega métodos de pago devolver la compra o o mal
ofertadoy o funcionamiento del cancelar el servicio funcionamiento del
producto/servicio servicio servicio

recibido

Si se comparan los resultados de la compra o contratacion a distancia por internet, con
la compra por teléfono, se puede apreciar una peor valoracion de la experiencia de
compra. La valoraciébn mas frecuente de la compra o contratacién a distancia por
teléfono ha sido en torno a un 6 (27%), pero hay un buen nimero de experiencias
regulares (un 20% le otorga sélo un 5) y negativas (suman un 23.5%). Los servicios de
telefonia se contratan con frecuencia por teléfono, siendo uno de los servicios con mayor
namero de reclamaciones, segun la experiencia ADICAE y los datos disponibles.
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Grafico 38
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Las principales razones de la experiencia negativa con la compra o contrataciéon por
teléfono han sido:

- las diferencias entre lo contratado o lo comprado y lo recibido (38%) siendo este
punto congruente con el gran numero de reclamaciones que reciben las
compafiias telefénicas por este motivo.

- dificultades para devolver la compra o cancelar el servicio (19%).

- el haber recibido un producto o servicio defectuoso (18%).

- el incumplimiento en las fechas de entrega o funcionamiento del servicio (14%).
- los problemas con los métodos de pago (11%).

Es de destacar que, aunque se ha permitido la opcién de afiadir razones no incluidas
en la lista de opciones, se han concentrado sin embargo las respuestas en las opciones
propuestas, que estan basadas en la dilatada experiencia en la defensa de los
consumidores de ADICAE.
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Grafico 39
Razones experiencia negativa compra o
contratacion telefonica, %
38
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ofertado y funcionamiento del cancelar el servicio del servicio
producto/servicio servicio
recibido

Finalmente, en cuanto a la compra por catélogo, en el grafico a continuacion se puede
consultar la valoracion de la experiencia por parte de los usuarios. Las valoraciones de
compra por catalogo son peores que las de internet, pero mejores que las de la compra
por teléfono, que es la peor valorada (8% de valoraciones negativas), siendo la mayor
parte de las valoraciones cercanas a 5 (25% de las valoraciones) y 6 (31%), es decir,
regular o escasamente satisfactorio.

Gréafico 40
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Las dos principales razones aducidas por los consumidores para haber tenido una
experiencia negativa a la hora de comprar por catalogo han sido: las diferencia entre lo
ofertado y lo recibido (36%) y las dificultades para devolver la compra o cancelar el
servicio contratado (36%).

Gréfico 41

Razones experiencia negativa compra por catalogo. %

36

Diferencias entre Incumplimiento en las  Problemas en los métodos Dificultades para devolver Producto defectuoso o
producto/servicio fechas de entrega o de pago la compra o cancelar el  mal funcionamiento del
ofertado y funcionamiento del servicio servicio
producto/servicio recibido servicio
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e. Razones para no comprar a distancia

A los encuestados que manifestaron no comprar a distancia, se les pregunté con mayor
detalle sus razones para no comprar a distancia. Se han calculado los porcentajes del
histograma por el total de las respuestas validas, siendo una pregunta de respuesta
multiple, y se han descartado para la representacion grafica los que tienen porcentajes
menores a 1: “Otros” y “Creo que el servicio contratado tarda mucho en darse de alta”,
que tuvo una Unica respuesta.

Los aspectos que han sido valorados por los consumidores encuestados aparecen
ordenados en el histograma por orden de importancia para los mismos.

Gréfico 42

Razones para no haber comprado o contratado
nunca a distancia

No fiarse por no ver fisicamente lo que compra 24
Desconfianza en el sistema de pago 21
Desconfianza por no ver al vendedor 13
Por parecer complicado 12
Por no tener internet en casa 10
Por no quedar claras las condiciones del contrato 9
Por ser caros los nimeros de teléfono 4
Desconfianza en el sistema de entrega 4

Por la tardanza en la llegada del producto 2

Las razones para no haber comprado a distancia o haber contratado ningln servicio a
distancia son las siguientes:

- No me fio porque no veo fisicamente lo que compro, 24%
- Desconfianza en el sistema de pago, 21%

- No me fio porque no veo a la persona que vende, 13%

- Me parece complicado, 12%

- No tengo internet en casa, 10%
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No quedan claras las condiciones por teléfono o Internet, 9%
Desconfianza en el sistema de entrega (correos o mensajeria), 4%
Los numeros de teléfono para comprar son caros, 4%

Creo que tarda mucho en llegar la compra a casa, 2%

Si bien desde el punto de vista de género no se aprecian grandes diferencias entre las
preferencias expresadas por las mujeres y los hombres encuestados, si cabe mencionar
dos aspectos en los que hay diferencias de género en cuanto a las razones para con
comprar o contratar a distancia:

Un mayor numero de hombres considera como razén importante para no comprar
o contratar a distancia “No me fio porque no veo fisicamente lo que compro”,
supone el 63% de las respuestas asignadas a la categoria.

Los hombres también muestran mayor desconfianza hacia el sistema de pago,
suponiendo sus respuestas un 66% de las ofrecidas para esta categoria.

Gréfico 43

No me fio porque no veo fisicamente
lo que compro, por género, %

B No me fio porque no veo
fisicamente lo que
compro

Hombre
Mujer
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Grafico 44

Desconfianza en el sistema de pago,
por género, %

W Desconfianza en el sistema
de pago

Hombre Mujer

El grupo de encuestados de entre 26 y 35 afios manifiesta en mayor medida desconfiar
en el sistema de pago, sumando un 42% de las respuestas emitidas respecto de este

aspecto.

Gréafico 45

Desconfianza en el sistema de pago por
edad, %
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A los mismos encuestados, se les ha preguntado a continuacioén silos motivos sefalados
arriba se resolvieran, ¢compraria o contrataria a distancia, por medio de compra, es
decir, Internet, Teléfono o Catalogo? Los resultados se pueden consultar a continuacion.

Gréfico 46

Compraria por internet si se resolvieran
los problemas mencionados

Si
45%

La mayoria de los encuestados, un 55%, no cambiaria su decisiébn de no comprar por
internet, a pesar de incluirse cambios en los aspectos negativos de las compras o
contrataciones a distancia mencionados previamente por ellos.

Las razones para no cambiar de opinion, es decir, no contratar por Internet, incluso si
cambiaran las razones previamente sefialadas han sido ofrecidas de forma espontanea
por los encuestados. La principal razén para no contratar por internet es la desconfianza.
Entre los que cambiarian de opinién, la principal razén para usar Internet es la
comodidad.
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Grafico 47

Compraria o contrataria por teléfono si se
resolvieran los problemas mencionados

Resulta interesante comprobar que adn menos personas cambiarian su decision
respecto de no comprar por teléfono: 64% manifiesta que no cambiarian su decision de
no comprar por teléfono, incluso si cambiaran los aspectos negativos previamente
mencionados.

Entre las razones para no comprar por teléfono se repite de forma mayoritaria la
desconfianza, asi como la preferencia por el trato personal.

Entre las razones aducidas por los que si contratarian por teléfono si se solucionaran
los problemas mencionados previamente, se menciona principalmente la comodidad.
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Grafico 48

Compraria por catdlogo si se resolvieran
los aspectos mencionados

Finalmente, los que mantendrian su decision de no comprar por catalogo, incluso si se
resolvieran los aspectos previamente mencionados, es casi idéntica a la de la compra o
contratacién por teléfono: un 63%.

De nuevo, la desconfianza es la principal razén para no comprar por catalogo. En cuanto
a las razones para cambiar de idea y comprar por catalogo, la comodidad es la razén
mas repetida, de forma consistente con las anteriores respuestas analizadas.
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f. Aspectos de mejora sugeridos para compras a distancia

Una de las preguntas que ha suscitado una mayor tasa de respuesta y un mayor nimero
de respuestas multiples por parte de los consumidores que han completado la encuesta,
ha sido qué aspectos consideran que pudieran mejorar en relacion a la contratacion de
compras a distancia o servicios a distancia. Los resultados se ofrecen en el histograma
a continuacion, expresado en porcentajes sobre el total de respuestas multiples (no se
han incluido los otros, que suponen un porcentaje menor a 1).

Grafico 49

Aspectos que deben ser mejorados en compra o
contratacion a distancia, %
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Lainformacion de  Lainformacién Como devolver la Laseguridad enlos El servicio post- Los plazosy modos Proceso de
los derechos previa alas mercancia o medios de pago venta de entrega seleccién
condiciones del cancelar servicioy productos
contrato sus costes (aparece los que la

empresa tiene
interés en vender)

Estas respuestas han de servir para trasladar los cambios que son necesarios para
mejorar las compras y contrataciones de servicios a distancia. Los aspectos que deben
ser mejorados en las compras o contrataciones a distancia son:

- Informacion de los derechos, 22%

- Lainformacion previa a las condiciones del contrato, 19%

- Mejorar los mecanismos para devolver la mercancia o cancelar servicio y
sus costes, 18%

- Mejorar la seguridad en los medios de pago, 17%

- Mejorar los servicio post-venta, 12%

- Mejorar los plazos y modos de entrega, 9%

- Mejorar el proceso de seleccion de productos, de forma que no aparezcan
los que la empresa tiene interés en vender, 4%
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4. CONCLUSIONES

Ha sido posible con este estudio de ADICAE el llevar a cabo un primer diagndstico de
las compras y contrataciones a distancia en Espafia. Es un estudio pionero y necesario,
del que se pueden extraer algunas conclusiones importantes y recomendaciones. Los
servicios de compras a distancia, sobre todo internet, se han convertido en un medio de
compra habitual para muchos ciudadanos (tres cuartas partes de los encuestados han
reconocido haber contratado alguna vez a distancia), sobre todo los menores de 45
afos, que han llevado a cabo aproximadamente dos tercios de las compras a distancia.

La penetracion de los medios digitales en nuestras vidas es bien conocida y esta bien
documentada. Algunos datos preocupantes que han podido ser identificados gracias a
la encuesta llevada a cabo, hacen sospechar que los servicios de compra o contratacion
a distancia han avanzado tan rapido, que es necesario que se avance en la informacién
y regulacion de los mismos de forma urgente, sobre todo entre algunos colectivos.

Algunos datos preocupantes han de ser tenidos en cuenta respecto del conocimiento y
ejercicio de sus derechos por parte de los consumidores de productos y servicios a
distancia. En primer lugar, cabe recordar que aproximadamente la mitad de los
encuestados no ha sido capaz de citar ningun derecho que les asiste en sus compras a
distancia. Los mas jovenes consideran conocer en mayor medida el derecho de
desistimiento (72% de los menores de 25 afirman conocerlo), que los mayores de esa
edad, brecha que se hace mas profunda a partir de los mayores de 55 afos (s6lo el 50%
manifiesta conocerlo).

Otro dato conectado con el anterior es que s6lo un 20% de los encuestados fueron
informados de su derecho de desistimiento en su Ultima compra a distancia, mas de un
tercio afirma no conocer este derecho (36%) y casi tres cuartas partes (71%) reconocen
no haberlo ejercido nunca, siendo éste uno de los derechos més esenciales que ha de
ser tenido en cuenta a la hora de comprar o contratar a distancia.

Entre las personas que han ejercido su derecho de desistimiento, mas de dos tercios de
las respuestas, un 67%, son negativas, es decir, no reconocen haber encontrado
dificultades a la hora de ejercer su derecho de desistimiento. Un tercio de los que han
intentado ejercer su derecho de desistimiento reconoce haber tenido dificultades a la
hora de ejercerlo, por los siguientes motivos:
- tramites y procesos muy complicados (30%)
- llamadas a teléfonos de pago (26%)
- el haberles solicitado el pago para la devolucion de la mercancia (18%)
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- problemas en la devolucién del dinero (14%)
- cobro de comisiones (12%)

El desconocimiento de derechos deriva en incertidumbre y desproteccion (mas de tres
cuartas partes (77%) de los encuestados no han ejercido tampoco su derecho a
presentar una reclamacion ante los Servicios de Atencion al Cliente), de modo que una
primera linea de actuacion para asociaciones de empresarios, consumidores,
Administraciones Publicas y desde los propios consumidores, consiste en mejorar el
conocimiento de los derechos y obligaciones de todos los implicados a la hora de
comprar 0 vender servicios por internet, de forma que este tipo de transacciones sean
mas seguras en el futuro.

En segundo lugar, los resultados de la encuesta arrojan un equilibrio bastante claro entre
hombres y mujeres a la hora de comprar o contratar a distancia, si bien con algunas
diferencias en cuanto a preferencias de consumo. Sin embargo, se ha podido identificar
sin ninguna duda una brecha digital por edad: solamente un 30%, menos de un tercio
de los que han respondido y que tienen 66 6 mas afios, afirma haber comprado o
contratado alguna vez productos o servicios a distancia. Es necesario focalizar los
esfuerzos de asociaciones de consumidores, empresarios, Administraciones Publicas,
para dotar a los mayores del apoyo que necesitan para poder realizar sus compras y
contratar sus servicios a distancia, ayudandoles mediante camparfas de sensibilizacion,
alfabetizacién digital y compras asistidas, para que puedan acceder plenamente a este
tipo de servicios, que en algunas ocasiones implican ahorros considerables para los
consumidores.

En tercer lugar, la encuesta ha identificado, ademas del perfil de consumidor a distancia
(joven, con estudios universitarios), los principales productos y servicios contratados:
viajes o billetes a distancia; ocio; telefonia, luz, internet (para hombres) y ropa y calzado
(para mujeres). Esta informacion es de gran utilidad a la hora de priorizar y focalizar las
campafas de apoyo a los consumidores, asi como para llevar a cabo las regulaciones
especificas de productos y servicios contratados a distancia.

En cuarto lugar, han quedado claras las preferencias de pago: tres cuartas partes de los
encuestados prefieren realizar el pago por tarjeta de crédito (38.39%), plataformas de
pago como Pay Pal (24.93%) o contrareembolso (un 22%). Ninguno de los encuestados
ha elegido el cheque como medio de pago favorito, confirmando la tendencia recesiva
de este medio de pago en Espania.
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Finalmente, es esencial tener en cuenta las opiniones de los consumidores a la hora de
identificar los aspectos que deben ser mejorados en las compras o0 contrataciones a
distancia, principalmente: la informacion de los derechos (22%); la informacion previa a
las condiciones del contrato (19%); mejorar los mecanismos para devolver mercancia o
cancelar un servicio (18%) y los costes asociados; mejorar la seguridad de los medios
de pago (17%). Es de destacar que muy pocos encuestados consideran que la
publicidad les genere seguridad a la hora de comprar o contratar a distancia. Uno de los
resultados claros de la encuesta ha sido que los aspectos que mas generan confianza
a la hora de comprar a distancia o contratar servicios a distancia son que lo hayan usado
amigos o familiares, y el pago contrareembolso. Este dato es de gran interés a la hora
de la toma de decisiones presupuestarias de los empresarios que ofrecen sus productos
0 servicios a distancia.

Esta primera encuesta de ADICAE supone un paso adelante en el conocimiento de las
compras y contrataciones a distancia, si bien es necesario avanzar con posteriores
estudios en el conocimiento de esta realidad, desde el punto de vista de los empresarios,
sectorial, internacional, asi como profundizar en el conocimiento de los habitos de
compra, barreras y problemas que han de ser abordados desde el punto de vista de los
consumidores.
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ANEXO: FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA

FICHA TECNICA

Universo: consumidores de compras o contrataciones a distancia de Espafia.

Muestra: La muestra ha sido de 426 personas, mayores de edad, asociados de
ADICAE. Se ha realizado de forma presencial en las distintas sedes de ADICAE por la
geografia espafiola.

Nivel de confianza: 95.5%, para probabilidad de 0.5

Intervalo de confianza: 4.75

La encuesta se ha realizado de forma presencial, autoadministrada o con apoyo de entrevistador
segun los casos, en formato papel, a lo largo del mes de Octubre y Noviembre de 2014. Las
encuestas han sido enviadas a la sede central de ADICAE, desde donde han sido enviadas a
una empresa para la grabacion de los datos.

Después de recibir los datos grabados, se ha hecho un control de calidad de los mismos,
comprobando la grabacion del 10% de las encuestas, seleccionadas de forma aleatoria entre
las recogidas para el estudio, obteniendo confirmacién de la calidad de los datos grabados.

Se ha procesado la base de datos con SPSS segun Plan de Explotacion que incluye analisis
descriptivos y cruces con las principales variables sociodemograficas hasta un nivel dado el
tamafio de la muestra.
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