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20 anos de

El Observatorio Cetelem Consumo Espana 2017
¢Fin de la crisis del consumo?

Observatorio Cetelem

Gilles Zeitoun, Director General de Cetelem Espana

Para Cetelem es un orgullo celebrar en este 2017 el vigé-
simo aniversario de El Observatorio Cetelem en Esparia.

Como expertos en concesion de crédito en punto de venta,
crédito online, gestion de tarjetas y préstamos personales,
tenemos la ambicion de acompanar a un consumidor en
evolucion. Es por ello que apostamos por la transformacion
digital y por el estudio de las tendencias de futuro, un papel
que El Observatorio Cetelem ha venido jugando con exce-
lencia.

Después de 20 anos analizando el comportamiento y los
habitos de compra de los consumidores, El Observatorio
Cetelem se ha convertido en un estudio de referencia
y un socio privilegiado para los actores clave en el mundo
del consumo, la distribucion y el automaovil, con el que man-
tiene relaciones permanentes.

Desde 1997, El Observatorio Cetelem analiza el con-
sumo de bienes tangibles y los habitos y tendencias
de compra del consumidor en Espaina y en Europa,
ampliando el perimetro de estudio a otros continentes en el
caso de los estudios del mercado del automovil, con una
experiencia mas que contrastada: ya son mas de 80 estu-
dios publicados durante estos 20 anos.

A dia de hoy, El Observatorio Cetelem se ha consolidado
como prescriptor de datos de consumo, convirtiéndose en
una herramienta informativa de gran calado social; seguido
por empresas, asociaciones, consumidores y medios de
comunicacion.

Con cuatro importantes informes anuales (Automovil,
Consumo Europa, Consumo Espana y e-Commerce), edi-
ciones mensuales, indices de consumo y estudios temati-
cos especificos y estacionales, el Observatorio es un refe-
rente entre los medios de comunicacion como fuente
constante de informacion, pero también para el sector retail
ya que les aporta informacion de gran valor afadido para
su trabajo.

Este afo es para todos una ocasion excepcional para des-
cubrir, o redesculbrir, dos décadas de consumo. Espera-
mos ofreceros, también a modo de celebracion de aniver-
sario, una retrospectiva privilegiada de como el consumo 'y
el consumidor han cambiado a lo largo de estos 20 afnos.
Y esperamos que nos sigais acompanando en esta bus-
queda de cuales seran las tendencias que debemos espe-
rar en los préximos tiempos.

Gilles Zeitoun,
Director General de Cetelem Espana



El Observatorio
Cetelem Auto

El Observatorio Cetelem Auto
tiene, desde 2016, un enfoque

que va mucho mas alla del mer-

cado espanol y europeo, pues
realiza un analisis del sector

a nivel mundial. El informe

incluye ahora paises de Amé-

rica y Asia, siendo un total de

15 las naciones analizadas en todo €l
mundo (las que aglutinan mas del 85%
de las matriculaciones).

El Observatorio Cetelem Consumo

El Observatorio Cetelem de Consumo
en Europa se realiza sobre el andlisis de
cerca de 8.000 encuestas hechas en
12 paises. El estudio analiza factores
clave como son la valoracion de la
situacion econdmicay personal o las
intenciones de consumo Yy ahorro;
asi como otros elementos que
influyen en los habitos y compor-
tamientos de compra de los ciu-
dadanos europeos, obteniendo
una informacion de interés para los
diferentes actores de la economia.

El Observatorio Cetelem
Consumo Espaina
elQ
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en Espana se basa en el analisis de ™0 Esparia | 201 6
encuestas hechas a mas de un

millar de consumidores espaio-

les, asi como en entrevistas y

encuestas realizadas a los princi-

pales actores de la distribucion de

diferentes sectores de nuestro

pais, asi como a empresarios

lideres en sus respectivos sec-

tores.

El Observatorio Cetelem Mensual

Estos estudios nacen en 2014 para ejercer de baro-
metro de consumo con el medir cada 30 dias el com-
portamiento de compra de los espanoles ante determi-
nadas coyunturas socioecondmicas.

El Observatorio Cetelem
eCommerce

El estudio, cuya primera edicion se
puso en marcha en 2014, se basa

en encuestas realizadas a aproxima-
damente 1.500 consumidores
espanoles que han utilizado cana-
les online, asi como en entrevistas
realizadas a una seleccion de direc-
tivos y empresarios especialistas en
COMmercio electronico.
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A los estudios mensuales del Obser-
vatorio Cetelem se suman, puntual-
mente, algunos acerca de distintos

temas relacionados con el con-
sumo y la vida cotidiana de los ciu-
dadanos: vacaciones de Semana
Santa y Navidad; “vuelta al cole”, la cuesta de enero, etc.
Los datos de estos estudios tematicos permiten analizar
de una manera especffica el consumo de los ciudadanos
en determinados periodos 0 acontecimientos especiales
de su cotidianidad.

indices de Consumo Cetelem

Este informe tiene como objetivo analizar la opinion de los
consumidores sobre el entorno econémico y su evo-
lucion, asi como sobre los posibles efectos en su situacion
personal y su consumo y ahorro. Para ello se tienen en
cuenta diferentes indicadores: valoracion de la situacion
actual del pals, situacion individual del consumidor o sus
circunstancias econdmicas; pudiendo recoger la tendencia
que los ciudadanos han mostrado en los 12 Ultimos
MeSseS.



Introduccion

El Observatorio Cetelem Consumo Espana 2017
¢Fin de la crisis del consumo?

Liliana Marsan, Responsable del Observatorio Cetelem

Cetelem presenta una nueva edicion de El Observatorio
Cetelem Consumo Espana. En esta nueva edicion del
2017, bajo el titulo “;Fin de las crisis del consumo?”
mostramos informacion sobre las principales variables
macro de la economia del pais asi como un profundo
analisis del consumo en diez sectores de la distribucion,
y en varios aspectos relacionados con las tendencias
tanto en consumo como en retail.

En 2017, observamos un incremento del porcentaje de
compradores en practicamente todos los mercados
analizados, asi como de las intenciones manifestadas
para el proximo ano.

En materia de gasto, el mayor desembolso por parte de
los consumidores espafoles se observa en la realizacion
de reformas y en el ocio, concretamente en el sector
vigjes, con crecimientos del 25% vy el 46% respectiva-
mente. Aunque sin olvidar el relacionado con la salud,

como es el caso de la dpticay el sector dental, que tam-
bién muestran incrementos de dos digitos respecto a
2016. Sin embargo en lo que respecta a sectores mas
relacionados con el hogar como los electrodomeésticos o
los muebles presentan desembolsos inferiores al ano
anterior.

Un dato a tener en cuenta es la reduccion en el porcen-
taje de consumidores que declara haber adquirido algun
producto de segunda mano, jesta afectando este “fin de
la crisis de consumo “al mercado de segunda mano®?.

Estas son algunas de las conclusiones que les invitamos
a conocer en nuestro Observatorio Cetelem Consumo
Espana 2017.

Liliana Marsan
Responsable de El Observatorio Cetelem
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Observatorio Cetelem
Consumo Espana 2017-
Conclusiones

Aumenta el nUmero de consumidores en Encontramos la mayor
subida en Salud dental
todos los sectores, menos en reformas y Deporte.
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74%
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* % de los encuestados que dice haber comprado en los Gltimos 12 meses. Entre paréntesis, variacion en
puntos porcentuales con respecto a los datos del Observatorio Cetelem de Consumo en Espafia 2016 2 () ()
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los puntos clave

Intencion de compra: Como es habitual encontramos el mayor porcentaje de
g consumidores con intencion de compra en el sector de
Nada nuevo bajo el sol Viajes. Destacan los crecimientos de Salud dentaly Deporte.

65%

52%
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34%
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* % de los encuestados que dice tener intencion de comprar en los proximos 12 meses. Entre paréntesis, variacion en puntos porcentuales con respecto a
los datos del Observatorio Cetelem de Consumo en Espafia 2016

. o Al contrario que en anos anteriores, nuestra
Hemos gaStado casi un 50% inversion en el sector de Electro y Tecnologia

menos en electrodomeésticos desciende, y lo hace en un 47%. Destacan los
- aumentos en Salud dental y Optica; también el
y tecnologla gasto en Reformas del hogar, sector en el que a
pesar de reducirse el nimero de consumidores
ha crecido la inversion media.
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351€ 763€
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¢Dénde compramos?

Gran superficie especializada
| Por Internet / Online
Grandes almacenes

Gran superficie especializada
Tienda mediana o grande de barrio
Grandes almacenes

Gran superficie especializada
Por Internet / Online
Grandes almacenes

El consumidor,

muy “fidelizado”

El Observatorio Cetelem Consumo Espana 2017
¢Fin de la crisis del consumo?

Por primera vez, la compra online se impone como
primera opcion en dos de los sectores sobre los que se

ha preguntado a los consumidores: Electrodomésticos
/ Tecnologia y Dispositivos moviles.

26% Por Internet / Online

32% E Gran superficie especializada

19% ] Tienda pequeiia en centro Comercial
44% ___ Gran superficie especializada

22% $%$ | Tienda mediana o grande de barrio
20% Grandes almacenes

55%

18%

17%

El 77% de los encuestados dice tener tarjetas de
fidelizacion; de ellos, el 69% son usuarios habituales
de las mismas.

44%
22%
16%

38%
20%
16%

Si, la tengo
y lauso
i,_Tienes a_lgu_na S, latengo
tarjeta de fidelidad pero no
o de fidelizacion? suelo usarla
No dispongo
de tarjetas de
fidelizacion
¢ Qué tipo de tarjeta tienes?
Cadenade Cadena Grandes Cadenade Compaiia Tiendade Cadenade Marcade Optica / Otros
allmentacmn de ropa/ Almacenes mueble / aérea discos / electro- coches Audiologia
moda bricolaje / libros  domésticos i i :
decoraclon / tecnologla : : i
‘ ‘ ‘ . O 0 ® - o o
68% 33% 56 % 24 % 1 8% 1 0% 9% 3% 6% 11%
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los puntos clave

é,ESté afectando este “fin El nimero de consumidores que dice haber
comprado productos en el mercado de segunda

de la crisis” al mercado de mano desciende en 12 puntos porcentuales,
segu nda mano? respecto a los datos de nuestro informe anterior.

Solo el

o de los consumidores
20 /0 encuestados ha comprado
de segunda mano

28%

11%

13%

15%

B =TM

000000000606

12%
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7
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* Entre paréntesis, variacion en puntos porcentuales con respecto a los datos del Observatorio Cetelem de Consumo en Espafia 2016

. . PRy Mas de la mitad de los encuestados considera la
Conflamos en la financiacion financiacién como una alternativa para adquirir un

como alternativa de pago bien o servicio; principalmente para Reformas en
el hogar y Salud dental.

o de los consumidores
o consideraria el crédito
al consumo
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- A Encontramos un incremento de mas del 60%
¢,Cuanto gastamos en en el gasto medio anual reconocido por los

moda y alimentacién? consumidores en el sector de lamoda

el | +4% S (+61%

505€

z,Cuén sostenibles y/o ecol()gicos El 21% de los encuestados dice tener en
. 5 cuenta en sus compras siempre, o casi
sSOmos como consumidores? siempre, la sostenibilidad y/o la ecologia.

6% 15% 22%

. Nunca . Casi nunca Aveces . Casi siempre . Siempre

¢Qué productos ecoldgicos o sostenibles
has adquirido en los tltimos 12 meses?

Vinos y Bebidas
Aceite ecologicas  yepicylp  Otros
Frutas/ verduras ecolégico eléctrico :
ecologicas S S
. o I ¢ Ninguno
Electrodomésticos A++ Carne R ;

ecoldgica

12%  11% 8%

3%
3%
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En Cetelem le damos

otro significado a la palabra
Q

/

Financiacion no solo significa ofrecerte el dinero que necesitas para llevar
a cabo un proyecto, sino hacerlo de forma responsable.

Quiere decir que en Cetelem nos comprometemos a ser mas transparentes,

te informamos claramente sobre lo que es un crédito y como funciona. También nos
comprometemos a ser flexibles, nos adaptamos a tus necesidades, y a ser cercanos,
te ofrecemos los productos y servicios que necesitaras a lo largo de la vida de tu crédito.

Por eso llevamos mas de 25 afos a tu lado.

Cetelem
. ————
JUNTOS, MAS RESPONSABLES

cetelem.es y @CetelemSpain YouTube.com/CetelemSpain



Entrevista a
Jorge Ballestero,

Director Comercial y Marketing retail
en Cetelem Espana, BNP Paribas

Jorge Ballestero cuenta con una dilatada
experiencia en el sector del crédito al con-
sumo. Vinculado a Cetelem desde 1999 ha
desempenado diferentes responsabilida-
des en el area comercial y marketing Retail
tras varios afios gestionando los acuerdos
bancarios de Cetelem en el area de Parte-
nariado. En el afio 2006 asume la direccion
comercial de Grandes Cuentas en Retail.
Actualmente Jorge Ballestero es Director
de la Division Retail de Cetelem Espana
Grupo BNP Paribas, responsabilidad que
desempenia desde el inicio del 2015.

A nivel general, ¢ cual crees que es la situacion actual
del consumo en Espaha?

Es evidente que el consumo sigue en ascenso. Tras el des-
plome sufrido durante los anos mas virulentos de la crisis,
en 2014 el consumo interno comienza a evolucionar posi-
tivamente, aportando de nuevo crecimiento al PIB. Asi que
podemos decir que la situacion actual es muy positiva.

En bienes de consumo duradero como mueble o electro el
crecimiento es mucho mas plano, ¢a qué se debe esto?
Basicamente a la crisis inmobiliaria. Aunque la venta de
viviendas ha vuelto a crecer en los ultimos trimestres, los
volumenes continlan siendo modestos si se comparan

Jorge Ballestero

15



“El automovil y las
reformas en el hogar
siguen siendo los
principales motivos
para pedir un
préstamo”

16
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con la situacion pre-crisis. Vivienda nueva supone equipa-
miento del hogar, es decir, compra de mueble y electro.
Dado que el incremento de los hogares es pequero, el
margen de crecimiento de estos sectores, mucho mas
lento, esta en la renovacion.

Resumiendo, el consumo interno crece y el crédito al con-
sumo, légicamente, también.

¢ Coémo valoras el progreso de Cetelem estos tltimos
anos?

Muy positivamente. Estamos creciendo muy por encima
del mercado, sobre todo dinamizados por el sector del
automovil y el préstamo personal. En nuestro ADN esta la
innovacion y la creacion de valor para el cliente y esto se
traslada directamente a nuestros resultados.

Hablas de préstamo personal: ;Donde esta la
demanda? ;Con qué fin? ;Son importes mas eleva-
dos?

El automovil y las reformas en el hogar siguen siendo los
principales motivos para pedir un préstamo. El bajo nimero
de transacciones en el mercado inmobiliario provoca, en
cambio, que crezcan considerablemente las reformas en el
hogar. No te cambias de casa pero te animas a arreglar la
que tienes. Estos proyectos suponen importes medios muy
altos, lo que suele implicar la demanda de préstamo perso-
nal.

En el sector de la distribucion, ;como crees que se
esta abordando la mejora de la experiencia del
cliente?

A estas alturas, la estrategia de cualquier distribuidor tiene
al cliente en el centro de la ecuacion.

Generar expectativas, conseguir que entre en la tienda, que
se sienta satisfecho por su experiencia de compra... Todos
los actores del retail estan haciendo grandes esfuerzos por
mejorar su “puesta en escena” y por cambiar su estrategia
para centrarse mucho mas decididamente en el cliente. No
es vender el producto, es dar un servicio afadido al mismo,
una experiencia, una perfecta postventa, garantia, forma-
cion al usuario. ...

La distribucion se ha dado cuenta de que el negocio no es
solo ahorrar costes —que también-, sino ofrecer el mejor
producto presentado de la mejor manera posible y que,
realmente, el cliente perciba el valor y lo atractivo de la
experiencia de compra.
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¢Qué opinas sobre el comercio electrénico en rela-
cion con la “distribucion tradicional”? Hace 10 aiios
el distribuidor hablaba de abrir el canal online como
algo, quizas, lejano y no tan necesario...

A estas alturas, el retail tradicional ya sabe que el online no
es un canal con el que competir, sino uno con el que com-
pletar su red comercial. Hoy deberiamos hablar de omnica-
nalidad. Las fronteras entre ambos mundos se han ido
difuminando cada vez mas. Hoy el cliente espera disponer
de todos los canales no solo para realizar su compra sino
para recoger el producto, resolver dudas, realizar devolucio-
nes...

El “Click & Collect”, por ejfemplo, continua ganando adeptos
agran velocidad. Sitienes una red de puntos de venta pue-
des aprovecharla para captar mas clientes al permitirles una
mayor cercania a su domicilio para efectuar la recogida.

Si hablamos de sectores, hay algunos muy dindmicos: elec-
trénica de consumo, viajes, juguetes, etc...

Sectores como el mueble van un poco por detras. Sobre
todo por el producto con el que trabajan, que el consumidor
prefiere comprar en tienda fisica. En todo caso, en estos
sectores donde el comercio electronico no esta tan desa-
rrollado si se es consciente de la importancia de una web
atractiva, a modo de escaparate. Una excepcion relacio-

“El negocio de la
financiacion va a seguir
creciendo, no al ritmo

previo a la crisis, pero
sien torno a un 5%. ”

nada con el mueble es la decoracion y los complementos
para el hogar, que sf tienen sus referentes en el canal online.
Es decir, larelacion del comercio electronico con la distribu-
cion tradicional creo que es positiva, para algunos sectores
anivel de ventas y refuerzo de sus tiendas, para otros como
escaparate.

¢ Como ves el futuro al respecto?
El futuroy ya el presente es omnicanal. Fisico, online, redes
sociales... es el cliente quien elige como contactar y como

comprar y todos debemos estar preparados para atender
sus demandas.

18
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&Y el futuro en relacion al consumo y la financiacion?

Crece el consumo, crece la demanda de crédito, la banca
esta en mejores condiciones de otorgarlo. .. Si el consumi-
dor durante la crisis no queria seguir endeudandose, hoy si
esta dispuesto a hacerlo. El negocio de la financiacion va a
seguir creciendo, no al ritmo previo a la crisis, pero si en
tornoaun 5%.

Aumentara el negocio tanto de crédito directo como de
tarjetas, que se han renovado y son muy comodas permi-
tiendo diversas opciones de pago tanto en el momento de
la compra como posteriormente a la misma. Hoy la tecno-
logia nos permite ofrecer al cliente todos los canales y todos
los avances digitales para que su experiencia a la hora de
financiar esté a la altura de sus expectativas.

¢En algunos sectores mas que en otros?

Si, creo que algunos sectores han seguido una trayectoria
muy dinamica, por ejemplo la telefonia. Hoy en dia Espana
es uno de los paises con mayores ratios de penetracion de
smartphones por habitante; algunos distribuidores ya pien-
san en nuevas formulas, por ejemplo una suerte de renting
que permita que mucha gente renueve mas rapidamente
su dispositivo.

En otros sectores no creo que haya una revolucion a la
vista.



Aspectos generales
y tendencias

en el consumo

y la distribucion

Canales de compra

Con independencia del producto que vayas a comprar ;donde prefieres
hacer la compra? (% respuesta unica)

Comercios o Tiendas de barrio

e ‘
B 206
Il 2017

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Andlisis e Investigacion 2016.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2017

Los consumidores se decantan mas por las grandes vy lo hacen con mayor conviccion de lo mostrado el afo
cadenas de distribucion a la hora de hacer sus compras, — anterior (65% vs 61%).
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¢ Qué es lo que mas valoras de los comercios o tiendas de barrio?
(% respuesta unica - maximo 3 opciones)

76

Cercania

Trato/ amabilidad
Mejor precio
Variedad

Ahorro de tiempo

Puedo hacer toda la compra
en el mismo establecimiento

Confianza

W o

Garantia Il 207

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Analisis e Investigacion 2016.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2017

Lo méas valorado de los comercios de barrio por los con-  amable con un 48% y la confianza con un 43%, que gana
sumidores espanoles es la cercania con un 61%, el trato  peso respecto a 2016.

Y ¢qué es lo que mas valoras de las grandes cadenas de distribucion?
(% respuesta unica - maximo 3 opciones)

Cercania

Trato/ amabilidad
Mejor precio
Variedad

Ahorro de tiempo

Puedo hacer toda la compra
en el mismo establecimiento

Confianza

Garantia

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Andlisis e Investigacion 2016.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espaia — Canal Sondeo 2017

Lo mas valorado de las grandes cadenas de distribuciénes  lugar aparece con un 51% de menciones la posibilidad de
el precio con un 60% Y la variedad con un 58%. Entercer poder realizar toda la compra en un mismo establecimiento.
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Respecto a los horarios comerciales, ¢ cual de las siguientes opciones te
facilitaria mas tus compras? (% respuesta tnica)

Que abrieran mas temprano
los dias laborables

Que ampliaran su horario,

cerrando mas tarde
Que abrieran los domingos

25

B 206
Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Andlisis e Investigacion 2016.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espaia — Canal Sondeo 2017 . 2017

Que las tiendas cerrasen mas tarde facilitaria mas las  rado por estos, aunque abrir los domingos también es una
compras de los consumidores espafioles segun lo decla-  opcién que facilitaria sus compras.

¢Cuales son los 3 aspectos principales que le hacen confiar en una tienda?
(% respuesta multiple - maximo 3 opciones)

Que lleve muchos anos/ tradicion

Que tenga marcas lideres

74

Que sus precios sean
ajustados al mercado

64

Que tenga muchas tiendas/ sucursales

Que el personal de la tienda sea amable

Que también ofrezca sus productos/
servicios por Internet

Que tenga buenas opiniones
en foros/ blogs de Internet

Que tenga una buena imagen de marca

B 206
Il 207

Que sea ética/responsable

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Analisis e Investigacion 2016.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espaia — Canal Sondeo 2017

En cuanto a los 3 aspectos principales que hacen confiar  tiene mucha importancia para el 43% de los consumido-
en la tienda al consumidor, encontramos en primer lugara  res. Por Ultimo para cerrar el top 3, que una tienda actle
los precios, que estos sean ajustados al mercado es valo-  de forma ética y responsable es la razén elegida por el
rado por un 64% de los espafnoles. En segundo lugar, que  34% de los consumidores para confiar en esa tienda.

el personal de la tienda sea amable es un aspecto que
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El Observatorio Cetelem Consumo Espana 2017
¢Fin de la crisis del consumo?

¢En qué medida estas de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes frases?
(% de acuerdo)

Echo en falta personal cualificado 46
que me pueda asesorar en las tiendas

Espero a la época de rebajas,
dias sin IVA, etc. para realizar
las compras importantes

En este momento pospongo las compras
importantes durante mas tiempo

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Analisis e Investigacion 2016.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espaia - Canal Sondeo 2017

El 62% de los consumidores espera a épocas de rebajas  El 58% echa en falta personal cualificado que pueda ase-
0 promociones para realizar sus compras importantes, 5  sorarles en las tiendas, bastante mas que en 2016 que
puntos por encima del dato de 2016. representaba un 46%.

Tarjetas de fidelidad

¢ Tienes alguna tarjeta de fidelidad o de fidelizacion? (% respuesta tnica)

, 57
Si, latengo y la uso

69

B 206
Il 207
Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Andlisis e Investigacion 2016.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2017

Si, la tengo pero
no suelo usarla

No dispongo de tarjetas
de fidelizacion

En cuanto a las tarjetas de fidelidad, el 69% de los espanoles afirma tener una y ademas usarla. Este porcentaje ha
crecido 12 puntos porcentuales respecto a 2016.
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¢ Qué tipologia/s de tarjeta/s de fidelidad o fidelizacion tienes?
(% respuesta unica)

N
(o)

Cadena de alimentacion

N
(o]

Cadena de ropa/moda

Grandes Almacenes

Cadena de mueble /bricolaje/decoracion
Compania aérea

Tienda de discos /libros

Cadena de electrodomésticos/tecnologia
Marca de coches

Optica/Audiologia

2016

Otros 0017

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Analisis e Investigacion 2016.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espaia - Canal Sondeo 2017

Entre estas tarjetas de fidelidad, el 68% posee tarjetas 56% que posee tarjetas de grandes almacenes y del 33%
procedentes de cadenas de alimentacion, seguidos por el que son de cadenas de ropa y moda.
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El Observatorio Cetelem Consumo Espana 2017
¢Fin de la crisis del consumo?

Medios de pago y financiacion

Si tuvieras que elegir un modo de pago, ¢cual erigirias? (% respuesta tinica)
Tarjeta débito

Tarjeta crédito fin de mes

Tarjeta crédito revolving
(cuota mensual fija con interés)

Tarjeta que me permita elegir como pagar:
débito/crédito/ o aplazar determinadas compras
segun mis necesidades

Efectivo y solo tarjeta para compras
puntuales de mas importe

Otros

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa - Andlisis e Investigaciéon 2016.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana - Canal Sondeo 2017

En cuanto a medios de pago en general, los tres preferi- el pago en efectivo (20%), que ve reducido su porcentaje
dos por los consumidores son el pago con tarjeta de  en 8 puntos.
débito (838%), con tarjeta de crédito de fin de mes (27%) y
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¢ Qué valoras mas de una tarjeta de crédito?
(% respuesta multiple - maximo 3 opciones)

Que mi tarjeta no tenga comisiones asociadas

Que mi tarjeta no tenga una cuota anual

Poder personalizar el uso de la opcion
de contactless de su tarjeta
(fijar limites superiores cuando quiera)

Que permita elegir como pagar:

a débito/crédito/ o aplazar determinadas
compras cuando yo lo necesite

Que me de descuentos directos
cada vez que la utilizo

Poder elegir en que tiendas los usos
de la tarjeta tienen una bonificacion [irg

Un programa de fidelizacion
muy completo que me permita
beneficiarme de descuentos y regalos

Que me permita acumular puntos para regalos

Poder solicitar dinero en efectivo no sdélo
en un cajero sino también un comercio

Un tipo de interés atractivo,
bajo, respecto al mercado

Otros

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Analisis e Investigacion 2016.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espaia - Canal Sondeo 2017

Los aspectos mas valorados de las tarjetas de crédito por  cuota anual (55%) y para cerrar el top 3 y en menor por-
los consumidores son, en primer lugar, que no tenga  centaje, que ofrezca descuentos directos cada vez que se
comisiones asociadas (58%), seguido por que no tengan  utiliza (26%).
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El Observatorio Cetelem Consumo Espana 2017
¢Fin de la crisis del consumo?

¢Considerarias la financiacion como una alternativa para adquirir un bien o
servicio? (% respuesta unica)

No

Q

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espaiia - Anélisis e Investigacion 2016. . 2017
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa - Canal Sondeo 2017

El 58% de los consumidores considerarian la financiacion como una alternativa para adquirir un bien o servicio, por-
centaje muy similar al del afo anterior.

¢Para qué tipo de bienes o servicios solicitarias un crédito?
(% respuesta multiple)

Electrodomésticos / Tecnologia

Mueble y complementos
(incluido Descanso)

Cocina: mobiliario, encimera..

Reformas en el hogar

Dentista

Telecomunicaciones
(Smartphone, Ipad, accesorios...)

Deporte (Textil y accesorios )

Ciclismo y complementos ciclismo

;!E!m

Viajes / Turismo

B 206
Il 207

Optica/Audifonia (clinicas privadas)

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Analisis e Investigacion 2016.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espaia — Canal Sondeo 2017

Los principales bienes o servicios para los que solicitaria  consumidores, seguido por las visitas al dentista para un
un crédito son las reformas del hogar para un 60% de los  45% y por el mobiliario de cocina para un 36%.
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Nuevas técnicas de venta

¢Conoces las siguientes técnicas de venta que las empresas estan impulsando
actualmente? (escala si - no)

Posibilidad de pagar
directamente con el Smarphone

Carteles digitales en los
Centros Comerciales o
estaciones de transporte

[l 206
Il 207

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Andlisis e Investigacion 2016.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa — Canal Sondeo 2017

¢Has utilizado alguno de estos métodos en los ultimos 12 meses?
(escala si - no)

2016
2017

Posibilidad de pagar
directamente con el Smarphone

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Analisis e Investigacion 2016.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espaia — Canal Sondeo 2017

En cuanto alas nuevas técnicas de venta, la posibilidad de  cida por los consumidores espanoles (76%), y a la vez es
pagar directamente con el Smartphone es la mas cono-  la mas usada (14%).
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El Observatorio Cetelem Consumo Espana 2017
¢Fin de la crisis del consumo?

¢Con cual de las siguientes frases muestras un mayor grado de acuerdo?
(% respuesta unica)

Las tiendas cada vez ofrecen
una experiencia mas
personalizada al cliente

La venta cada vez mas
se dirige a la masa

B 206
Il 207

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Analisis e Investigacion 2016.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa - Canal Sondeo 2017

Las opiniones de los consumidores espanoles estan muy  masa y la otra mitad los que piensan que cada vez la
divididas en este aspecto, siendo practicamente la mitad  experiencia es mas personalizada.
los que piensan que la venta cada vez mas se dirige a la

Piensa en la situacion actual del comercio: ¢ te resulta mas sencillo o mas dificil
que antes el proceso de cualquier compra? (% respuesta tnica)

86

Ahora es mas facil, tardo menos

79

B 206
Il 207

Ahora es mas dificil, tardo mas

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Analisis e Investigacion 2016.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espaia - Canal Sondeo 2017

En cuanto al proceso de compra, el 79% de los espafnoles manifiesta que ahora tardan menos y les resulta mas facil
que en anos anteriores.
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Mercado de segunda manoy
consumo colaborativo

¢Has comprado algun producto de segunda mano en los ultimos 12 meses?
(% respuesta unica)

N 68
O
80

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Analisis e Investigacion 2016.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2017

Tan solo el 20% de los consumidores afirma haber comprado algo en el mercado de segunda mano, 12 puntos por-
centuales menos que el ano anterior.

¢Qué tipo de productos de segunda mano has comprado en estos ultimos 12
meses? (% respuesta multiple)

Electrodomeésticos / Tecnologia
Mueble y complementos
(incluido Descanso)

Cocina

Tecnologia (Smartphone,

Ipad, accesorios, ordenador)
Deporte (Textil y accesorios )
Bicis

Coche

Moto

Libros/ discos

™

Moda/calzado

m!

Otros

18

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Analisis e Investigacion 2016.
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espaia - Canal Sondeo 2017
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El Observatorio Cetelem Consumo Espana 2017
¢Fin de la crisis del consumo?

De las personas que han comprado productos de seguido de moda o calzado con un 15% y de tecnologia
segunda mano, el 28% ha comprado libros o discos, conun 13%.

¢Has comprado algun producto o servicio de consumo colaborativo en los
ultimos 12 meses? (% respuesta tnica)

| B
.No

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa - Canal Sondeo 2017

Tan solo el 20% de los consumidores afirma haber comprado algo en el mercado de segunda mano, 12 puntos por-
centuales menos que el ano anterior.

¢ Qué tipo de producto o servicio de consumo colaborativo has comprado en
estos ultimos 12 meses? (% respuesta multiple)

Transporte (blablacar, Uber) m
Alojamiento (Airbnb, BeMate) m
Financiacion (Verkami) n
Alimentacion (JustEat, Bonappetour, Eatwith)

Otros

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa - Canal Sondeo 2017

Tan solo el 8% de los consumidores afirma haber com-  ellos ha consumido productos de alimentacion, seguido
prado algun producto o contratado alguin servicio de con-  por los servicios de transporte con un 26% y el alojamiento
sumo colaborativo. Entre los que lo han hecho, lamitad de  con un 23%
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JUNTOS, MAS RESPONSABLES

Razones para elegir.Cetelem
em————————.
como tu financiera no te faltan

En Cetelem llevamos muchos anos ayudando a negocios como el tuyo. Y lo hacemos
facilitando diferentes opciones de financiacion y ofreciéndote mucho mas:

CERCANIA

Tenemos una amplia red comercial
integrada y especializada en

SENCILLEZ

La Firma Digital te facilita un
proceso de venta rapido y sin

papeleos. financiacion para tu negocio.
INNOVACION FUENTE DE REFERENCIA
g e-CreditNow es el método de Desde 1997, el Observatorio
financiacion e-commerce Aa Cetelem es una referencia en
100% online. analisis de consumo y distribucion.

Solicita mas informacion en comercios.cetelem.es

Ademas en Cetelem actuamos bajo el compromiso del Crédito

. - ) UNA COMPARIA BNP PARIBAS
Responsable con transparencia, flexibilidad y cercania.
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