
El consumidor madrileño, 
a examen. 

i Iniciamos hoy la publicación de un 
interesante trabajo de los sociólo-
gos don Justo de la Cueva y doña 

Margarita Ayestarán. ) 
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CONSUMIR EN MADRID (I) 

Los "felices madrileños" no utilizan 
el libro de reclamaciones 

Sólo un 6 por 100 de los cabezas de familia y amas de casa escribie-
ron alguna vez en su vida alguna reclamación en el libro • Sólo un 
2 por 100 denunciaron algún abuso del consumo • Sin embargo, en 
mucha más proporción sienten la sensación de estafa o engaño  

Los sociólogos Justo de la 
Cueva y Margarita Ayestarán 
realizaron en 1974 una "En-
cuesta de comportamientos, ac-
titudes y opiniones sobre eI con-
sumo" a una muestra repre-
sentativa de 840 amas de casa 
y cabezas de familia de Madrid, 
capital. El trabajo de campo 
(las entrevistas) fue realizado 
por el Instituto I. C. S. A.-Ga-
Ilup en los meses de marzo y 
abril. Justo de la Cueva y Mar-
garita Apestarán han escrito 
para YA bajo el ,título genérico 
de 'Los consumidores 

madrileños, ¿ciudadanos o súbditos?", 
una serie de seis artículos en 
los que exponen los resultados 
más significativos de su encues-
ta referidos a la defensa del 
consumidor. La vigencia e im-
portancia del tema son eviden-
tes y juzgamos que nuestros 
lectores apreciarán poder co-
nocer los datos que una meticu-
losa investigación sociológica 
ha acopiado al respecto.  

Erase una vez un feliz país don-
de todo funcionaba bien. Todos 
los profesionales eran competen-
tes; todos los funcionarios, 
diligentes e Incorruptibles; todos los 
políticos, sagaces y eficaces; todos 
los trabajadores, laboriosos y me-
ticulosos, y todos los comerciantes, 
honestos y comedidos en la bús-
queda de su justo beneficio. El 
kilo de pan tenía mil gramos de 
pan, las aguas minerales embote-
lladas no tenían colibacilos, el 
jamón de york no tenía agua, los 
recibos de la luz y del teléfono 
se podían entender, los talleres 
de reparación de automóviles no 
cobraban averías inexistentes, las 
casas nuevas duraban tanto orno 
el acueducto de Segovia. cuando 
una inmobiliaria turística le ven-
día a uno un apartamento, el 
apartamento era de verdad y no 
se disolvía en el aire como un 
holograma al acabar la proyec-
ción. Todo, todo funcionaba bien. 
Pero las sabias, prudentes y cui-
dadosas mentes .de las autorida-
des paternales del feliz país eran 
conscientes de que "aunque el es-
píritu está pronto, la carne es dé-
bil" y, previendo que, según el 
cálculo de probabilidades, 	cada 
década o así alguno de sus súb-
ditos podía descarriarse y caer en 
el extranjero pecado del fraude, 
habían organizado un potente me-
canismo de disuasión. Y, así, en 
cada bar, en cada cafetería, en 
cada hotel, en cada restaurante. 
en cada establecimiento abierto al 
público, en cada estación de ferro-
carril, campeaba, convenien te
mente orlado de grifos y dragones 

en sinople, obre campo de gules 
y en letras de plata, este letrero: 
"Existe un libro de reclamaciones 

disposición del público." Un día, 
una entidad sintió curiosidad por 
saber cuántos de los felices habi-
tantes del país habían hecho uso 
de tal instrumento de corrección 
de los previsiblemente escasos In-
fractores de las leyes y regla-
mentos. Y contrató a dos pregun-
tadores profesionales para que se 
dirigieran a un centenar de ciuda-
danos escogidos al azar y les hi-
cieran esta pregunta: "Como usted 
sabe el Gobierno exige a muchos 
establecimientos abiertos al pú-
blico (hoteles, bares, restaurantes, 
talleres de reparación) y a muchos 
servicios públicos (aeropuertos,
estaciones, etc.) tener un libro de 
reclamaciones a disposición de 
los clientes. ¿Ha pedido usted al-
guna vez el libro de reclamacio-
nes?" Hechas que fueron las pre-
guntas, los preguntadores insistie-
ron, siguiendo sus intrucciones, en 
preguntar que "¿por qué?". Orde-
naron sus anotaciones e informa-
ron a su cliente. Y este fue el 
Informe. De los 100 preguntados 
sólo nueve habían pedido alguna 
vez en su vida el libro de recla-
maciones. Uno no contestó a la 
pregunta. Y noventa dijeron que 
nunca habían pedido el libro de 
reclamaciones. Llegados a este 
punto del informe, su cliente in-
quirió ansiosamente a los pre-
guntadores: "¿Y cuál es la razón 
por la que no -lo han pedido nun-
ca?" "Señor, respondieron los pre-
guntadores, el corazón nos brinca 
en el pecho y la satisfacción de 
vivir en este feliz país, oasis de 
ventura en un mundo atormen-
tado, casi nos Impide darte la bue-
na nueva. Alegra tu espíritu por-
que nuestro país es tan perfecto, 
sus habitantes tan sencilla y fe-
lizmente honestos, todo tan eficaz, 
que la mayoría absoluta de los 
preguntados, 51 de los 100, nos 

han dicho que nunca han pedido 
el libro de reclamaciones porque 
a lo largo de su vida nunca lo 
han necesitado." y batió palmas 
aquel que había encargado la en-
cuesta, alegrose su corazón, pi-
dió que escanciaran de su vino 
a los preguntadores y mandó lla-
mar a los escribas para que anota-
can puntual y fielmente los hala-
güeños resultados de la investiga-
ción. Y que se hicieran copias y 
se enviaran a las ciudades vecinas 
para que supieran cómo eran feli-
ces y honestos. 

Madrid, sin 
reclamaciones 

Tal vez sea ya este el momento 
de proporcionar al lector las coor-
denadas espaciotemporales del re-
lato. El país feliz es Madrid ca-
pital; el tiempo, marzo-abril de 
1974. Los dos preguntadores profe-
sionales somos nosotros. Los pre-
preguntados fueron amas de casa 
y cabezas de familia. Salo que no 
fUeron 100, sino 840 escogidos 
al azar (con un margen de error 
máximo probable para las respues-
tas de más menos 3,5, dos signsig-
ma). Si hemos dicho 100 ha sido pa-
ra presentar los resultados en por-
centajes. La entidad que sintió cu-
riosidad y patrocinó y financió la 
investigación fue el I. C. D. (a 
quien aprovechamos la oportuni-
dad para agradecer, a la vez que 
su patrocinio y financiación, la 
autorización para utilizar los 
resultados en estos anticulos). El 
texto de la pregunta ha sido fiel-
mente transcrito. E igualmente 
son exactamente los mismos los 
resultados que se obtuvieron. 

¿Inverosímil? No. Son 
resultados tal vez chocantes paro quien 
no haya reflexionado sobre los 
problemas y las características del 
fenómeno del consumo en la socie-
dad española de hoy. Pero lógi-
cos y congruentes en la realidad. 
Y sobre todo, preñados de signi-
ficación. Trampolín para, desde 
ellos, saltar a una consideración 
en profundidad de la compleja pro-
blemática que se encierra "hlc 

en nunc", aquí y ahora, en una 
frase hecha: "La defensa del con-
sumidor." 

Sólo un 6 por 100 
La participación es palabra de 

moda. Tan de moda que anda des-
gastada y devaluada. Olvidado ca-
si su prístino significado. 

Alambicado su concepto hasta el punto 
de no recordar ya que para que 
haya participación basta y sobra 
con algo tan sencillo como que  

la gente participe. Ahora bien, su-
cede que la participación es una 
acción. Y que toda acción es la 
respuesta a un estímulo. Y, esto 
es clave, que el estímulo que dis-
para la acción no es la persona, 
cosa o idea a la que la acción 
se orienta, sino la "imagen" que 
de esa persona, cosa o Idea tiene 
o se forja el sujeto que actúa. 
"Imagen", esto es, representación 
mental de la persona, cosa o idea 
corno satisfacción o no de una ne-
cesidad del sujeto. Para que un 
sujeto participe, para que un su-
jeto use un cauce, ejerza un dere-
cho, realice la acción de participar 
hacen falta, pues, varias cosas. La 
primera, que el cauce exista, el 
derecho esté reconocido, amparado 
e instrumentado. La segunda, que 
e; sujeto experimente la necesidad 
de ejercer el derecho o usar el 
cauce. La tercera, "last but not 
less", que la Imagen del ejercicio 
de ese derecho o del uso de ese 
cauce sea la adecuada. Que la 
Imagen del ejercicio de ese dere-
cho o del uso de ese cauce sea 
una representación mental del 
ejercicio o del uso como satisfac-
torio de su necesidad. Si ello no 
es así o es al revés (representa-
ción mental del ejercicio o del 
uso como no satisfactorio de una 
necesidad), el estímulo será nega-
tivo. La acción no se disparará. 
No habrá participación. y el con-
sumidor no pedirá el libro de re-
clamaciones. Sólo un 9 por 100 
de los cabezas de familia y amas 
de casa madrileños han pedido al-
guna vez el libro de reclamacio-
nes. A ese 9 por 100 le pregunta-
mos en seguida: "¿Escribió usted 
alguna reclamación?" De esos 
nueve, seis si escribieron alguna 
reclamación, a dos no les dieron 
el libro aunque lo pidieron y uno 
que lo pidió no insistió luego en 
hacer la reclamación. En resumen, 
sólo un 6 por 100 de los consu-
midores madrileños (cabezas de 
familia o amas de casa) ha usado 
alguna vez el libro de reclama-
ciones. 

Pero nos interesan ahora más 
los que No pidieron nunca el libro. 
Los que NO ejercieron nunca su 
derecho a pedirlo. ¿Por qué? 
¿Cuál es la razón que ellos dan 
de esa inhibición? El 90 por 100 
de los cabezas de familia y amas 
de casa madrileños que no han  

pedido nunca el libro de reclama
ciones  explicaron así esa inhibi
ción  cuando les preguntamos ¿por 
qué?  

% 

No lo ha necesitado 	51 
Por miedo o timidez 	11 
No sirve de nada 	 8 
No frecuenta lugares donde 

se pueda pedir eso 	5 
No le gusta 	 3 
Por ignorancia 	 2 
Excusas varias 	 1 
Porque no 	 1 
No contesta 	 8 

Esas respuestas se corresponden 
casi exactamente con las que ob-
tuvimos al hacer una pregunta co-
nexa. Esta: "E) Gobierno y los 
ayuntamientos tienen oficinas pa-
ra que en ellas se denuncien los 
casos en los que el consumidor se 
considera perjudicado, engañado o 
estafado, ¿Ha hecho usted alguna 
vez alguna denuncia de éstas?" 
Sólo un 2 por 100 de los entrevis-
tados respondió que SI. Un 97 por 
100 dijo que NO había hecho nun-
ca una denuncia de éstas (un 1 
por 100 no contestó a le pregunta). 
Y nuevamente las respuestas a la 
pregunta "¿por qué no?" fueron, 
casi como antes, éstas: 

No lo han necesitado 	55 
Por miedo o timidez 	10 
No vale para nada 	 9 
No le gusta 	 5 
Porque no 	 3 
Excusas varias 	 3 
Por ignorancia 	 2 
No contesta 	 10 

En nuestra opinión, la explica^ 
ción de la no utilización del libro 
de reclamaciones o de la denuncia 
pasa por el concepto de "imagen" 
que antes hemos apuntado. Ni el 
libro de reclamaciones ni las de-
nuncias son representados mental-
mente por las amas de casa y ca-
bezas de familia como satisfacto-
rios de una necesidad que expe-
rimentan. Pedro, antes de profun-
dizar en esa explicación, será pre-
ciso que exploremos otra alterna-
tiva: que no experimenten la ne-
cesidad de reclamar o de denun-
ciar. Máxime cuando es la "expli-
cación" verbalmente dada por la 
mayoría de )os entrevistados, 
Creemos que esa "explicación" es 
una racionalización. Y lo creemos 
porque tenemos datos que nos in.. 
dican con claridad que no es cierto 
que la mayoría de los consumido-
res madrileños no sientan necesi-
dad de reclamar ni de denunciar. 
Muy al contrario. Tenemos datos 
que miden la sensación subjetiva 
de fraude, el sentirse estafado y 
engañado Y son mucho 4 los que 
la experimentan. Pero esa es otra 
historia. Que les contaremos ma-
ñana. Muchas gracias por su aten-
ción. 

Justo DE LA CUEVA 
y Margarita AYESTARAN 

Próximo artículo: 
Las amas de casa sienten 

casi diariamente la sen-
sación de ser engañadas. 


	Page 1
	Page 2

