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Durante más de 20 años, los informes y estudios de El 
Observatorio Cetelem en España han venido analizando 
con rigor las tendencias y hábitos de consumo de los ciu-
dadanos. Se han analizado recurrentemente diferentes sec-
tores del consumo, desde el mundo del motor, pasando 
por la tecnología y la electrónica, hasta llegar al consumo en 
los hogares o el comercio electrónico. Estas décadas de 
esfuerzo han convertido a El Observatorio Cetelem en un 
referente, no solamente entre los medios de comunicación, 
sino también entre los profesionales especializados, dentro 
y fuera de nuestras fronteras, siendo un socio privilegiado 
para los actores clave en el mundo del consumo, las aso-
ciaciones patronales, la distribución y el sector de la auto-
moción, con los que se mantiene relaciones permanentes.

A día de hoy, El Observatorio Cetelem se ha consolidado 
como prescriptor de datos de consumo, convirtiéndose en 
una herramienta informativa de gran calado social gracias 
a los diferentes documentos que comparte con distintas 
audiencias. Con cuatro importantes informes anuales 
(Motor en España, Consumo Europa, Consumo España y 

e-Commerce), ediciones mensuales, índices de consumo 
y estudios temáticos específicos y estacionales, ofrecemos 
un amplio abanico que refleja la actualidad y tendencias del 
consumo en su sentido más amplio.

Cetelem es sin duda un líder del crédito al consumo nacio-
nal e internacional y esa experiencia y conocimiento se 
comparten periódicamente con todos aquellos públicos 
interesados en profundizar en el consumo como uno de los 
pilares de la economía. Para mí, por lo tanto, es un placer 
compartir estás páginas con ustedes e invitarles, no sola-
mente a una lectura de este documento, sino a visitar la 
página web de El Observatorio Cetelem y también a des-
cargarse la app que les permitirá estar puntualmente infor-
mados de todas las novedades que publiquemos.

Serge Le Boles, 
CEO Cetelem España

Bienvenidos 
Serge Le Boles, CEO Cetelem España
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 El Observatorio Cetelem Consumo 
Europa

El Observatorio Cetelem de Consumo 
en Europa se realiza sobre el análisis de 
cerca de 8.000 encuestas hechas en 
12 países. El estudio analiza factores 
clave como son la valoración de la 
situación económica y personal o las 
intenciones de consumo y ahorro; 
así como otros elementos que 
infl uyen en los hábitos y compor-
tamientos de compra de los ciu-
dadanos europeos, obteniendo 

una información de interés para los 
diferentes actores de la economía.

El Observatorio Cetelem 
Consumo España
El Observatorio Cetelem de Consumo 
en España se basa en el análisis de 
encuestas hechas a más de 
2.000 consumidores españoles, 
así como en entrevistas y encues-
tas realizadas a los principales 
actores de la distribución de dife-
rentes sectores de nuestro país, 
así como a empresarios líderes 
en sus respectivos sectores.

El Observatorio Cetelem 
eCommerce
El estudio, cuya primera edición se 
puso en marcha en 2014, se basa 
en encuestas realizadas a aproxima-
damente 2.000 consumidores 
españoles que han utilizado cana-
les online, así como en entrevistas 
realizadas a una selección de direc-
tivos y empresarios especialistas en 
comercio electrónico.

El Observatorio 
Cetelem Mensual: 
Informes estacionales

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 temáticos permiten analizar 
de una manera específi ca el consumo de los ciudadanos 
en determinados periodos o acontecimientos especiales 
de su cotidianidad.

Índices de Consumo Cetelem
Este informe tiene como objetivo analizar la opinión de los 
consumidores sobre el entorno económico y su evo-
lución, así como sobre los posibles efectos en su situación 
personal y su consumo y ahorro. Para ello se tienen en 
cuenta diferentes indicadores: valoración de la situación
actual del país, situación individual del consumidor o sus 
circunstancias económicas; pudiendo recoger la tendencia 
que los ciudadanos han mostrado en los 12 últimos 
meses.

El Observatorio Cetelem Mensual
Estos estudios nacen en 2014 para ejercer de baró-
metro de consumo con el medir cada 30 días el com-
portamiento de compra de los españoles ante determi-
nadas coyunturas socioeconómicas.

El Observatorio Cetelem de Consumo 
análisis de 

encuestas hechas a más de 
2.000 consumidores españoles, 
así como en entrevistas y encues-
tas realizadas a los principales 
actores de la distribución de dife-
rentes sectores de nuestro país, 
así como a empresarios líderes 

El Observatorio Cetelem de Consumo 
en Europa se realiza sobre el análisis de 
cerca de 
12 países.
clave como son la valoración de la 
situación económica y personal o las 
intenciones de consumo y ahorro; 
así como otros elementos que 
infl uyen en los hábitos y compor-
tamientos de compra de los ciu-

una información de interés para los 
diferentes actores de la economía.

El Observatorio Cetelem 

El estudio, cuya primera edición se 
puso en marcha en 2014, se basa 
en encuestas realizadas a aproxima-

2.000 consumidores 
españoles que han utilizado cana-
les online, así como en entrevistas 
realizadas a una selección de direc-

 especialistas en 

El Observatorio 
Cetelem Mensual: 
Informes estacionales

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:

El Observatorio 
Cetelem del Motor
El Observatorio Cetelem del 
motor tiene, desde 2016, un 
enfoque que va mucho más allá 
del mercado español y europeo, 
pues realiza un análisis del 
sector a nivel mundial. El 
informe incluye ahora países 
de América y Asia, siendo un 
total de 15 las naciones analizadas en todo 
el mundo (las que aglutinan más del 85% de 
las matriculaciones).

El Observatorio Cetelem del 
 tiene, desde 2016, un 

enfoque que va mucho más allá 
del mercado español y europeo, 

realiza un análisis del 
 El 

informe incluye ahora países 

total de 15 las naciones analizadas en todo 
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Cetelem presenta una nueva edición de El Observatorio 
Cetelem eCommerce. En esta nueva edición del 2018 
mostramos un profundo análisis sobre las compras rea-
lizadas en internet en nueve sectores de la distribución, 
y en varios aspectos generales y de tendencias en 
comercio electrónico.

Observamos un incremento del porcentaje de internau-
tas compradores en todos los mercados analizados, 
siendo las subidas más importantes aquellas registradas 
en juguetes, deportes, hogar, salud y belleza.  A diferen-
cia del año pasado, las intenciones de compra no 
aumentan en todos los sectores.

El “Marketplace” se consolida como canal de compra 
preferido para realizar la gran parte de las compras online 
de bienes de consumo duradero, en muchos casos muy 
por encima de la web de las propias tiendas.  

Según los datos de nuestra encuesta, el gasto realizado 
por los internautas españoles en las compras realizadas 
en el comercio electrónico asciende a 1.903€ lo que 
supone un ligero descenso del 3% respecto al año ante-
rior.

Respecto a la logística, los usuarios observan una mejora 
en lo relacionado con la entrega de sus compras, princi-
palmente en lo que se refiere al plazo y al seguimiento 
digital de su pedido.

Estas son algunas de las conclusiones que les invitamos 
a conocer en nuestro Observatorio Cetelem eCommerce 
2018.

Liliana Marsán
Responsable de El Observatorio Cetelem

Liliana Marsán, Responsable del Observatorio Cetelem

M-commerce:
la (R)evolución 
de la tienda online 
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Observatorio Cetelem 
eCommerce 2018
Los puntos clave

Crecen los compradores online en todos los sectores 

% Encuestados que 
han comprado 

% Encuestados con 
intención de comprar

Variación 
2018/2017 
(en ptos. 

porcentuales)

Variación 
2018/2017 
(en ptos. 

porcentuales)

Pregunta realizada a españoles que han comprado online en los últimos 12 meses
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Marketplaces Web de la tienda Web del fabricante

 

Electrodomésticos / Tecnología 55% 34% 14%

Dispositivos móviles y accesorios 59% 28% 15%

Hogar 41% 36% 17%

Deportes 40% 46% 21%

Bicicleta y accesorios 42% 32% 17%

+3

+5

+3

+15

+2

-2

-5

-5

-14

-5

-1

-1

-3

-4

-3

% encuestados 
que han 

comprado

% encuestados 
que han 

comprado

% encuestados 
que han 

comprado

Var 2018/2017 
(en ptos. 

porcentuales)

Var 2018/2017 
(en ptos. 

porcentuales)

Var 2018/2017 
(en ptos. 

porcentuales)

El eCommerce no entiende de horarios 

Entre semana (de lunes a viernes)

Los fines de semana

Cualquier día de la semana

Pregunta realizada a españoles que han comprado online en los últimos 12 meses

Los marketplace se consolidan como 
canal de compra preferido

Pregunta realizada a españoles que han comprado algún producto de alguno de estos sectores
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Gastamos un poco menos... 

Pero financiamos un poco más...

1.954€
2017 2018

-3%1.903€

En sus compras 
financiadas, 
¿cuál ha sido el 
importe que ha 
financiado? 

¿Cuánto se ha 
gastado en total 
en sus compras 
online hechas 
en los últimos 
12 meses?

Pregunta realizada a españoles que han comprado online en los últimos 12 meses (importe medio)

Pregunta realizada a españoles que han financiado alguna compra online en los últimos 12 meses (importe medio)

(Variación 
2018/2017 en 

puntos 
porcentuales)

(Variación 
2018/2017 en 

puntos 
porcentuales)

1.256€
2017 2018

+2%1.277€

€
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+10

+7

+2

+2

-3

... y financiamos sobre todo tecnología y dispositivos móviles

En lo que más gastamos es en viajes y alimentación

2017 2018

Pregunta realizada a españoles que han comprado 
algún producto de alguno de estos sectores

Pregunta realizada a españoles que han financiado alguna compra online en los últimos 12 meses

€
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El 71% de los encuestados ha experimentado 
una mejoría en los procesos de logística y 
transporte en las compras online:

Pregunta realizada a españoles que han notado alguna mejoría en los procesos de logística en los últimos 12 meses

¿En qué aspecto/variable has notado una mayor mejora? 
(respuesta única)

Plazo de entrega y 
seguimiento digital, 
lo más valorado

25%
35%

50%
56%2014

2015
2016

2017
63%

2018

53% +3
respecto
a 2017

Ocio

45% +1
respecto
a 2017

Moda

46% +5
respecto
a 2017

Turismo

El mobile commerce es ya una realidad más que 
consolidada, y que sigue en expansión. El 63% de los 
españoles compra a través del móvil.

Pregunta realizada a españoles que han comprado online en los últimos 12 meses Pregunta realizada a españoles que han comprado online a 
traves del móvil en los últimos 12 meses

Desde 2014, el número de consumidores que dice haber realizado compras 
a través de sus dispositivos móviles crece en 38 puntos porcentuales.

En el último año el Top3 de compras a través 
del móvil por sectores queda así:

¿Ha realizado alguna compra a través de su dispositivo móvil 
(smartphone o tablet) en los últimos 12 meses? 
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El 35% de los encuestados ha realizado la devolución de 
algún producto comprado online en el último año

Pregunta realizada a españoles que han realizado alguna devolución de sus compras online en los últimos 12 meses

¿Qué producto/s o servicio/s has tenido que devolver en los últimos 12 meses? (respuesta múltiple)

Moda

Calzado y Complementos

Electrodomésticos /Informática/
Electrónica de consumo
Telecomunicaciones (Smartphone, 
Tablet, complementos, accesorios 
para coche, tarjetas de memoria)

Deportes (Textil, máquinas 
fitness, acuático,...)
Hogar (mueble hogar, mueble
cocina, descanso y decoración)

Juguetes

Ocio; Entradas, libros, música,
restaurantes...

Salud y belleza

Productos para bebé

Viajes (billetes de avión,
hoteles, bus..)

Coches/ Accesorios Coches

Alimentación

Elementos de descanso

Motos/accesorios Motos

Formación

Bicis/accesorios para bicis
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Entrevista a 
Pascal Faugère
Fundador y CEO de Macnificos

¿Cuál crees que es la situación actual del comercio 
electrónico en España?

La situación actual del comercio electrónico en España es 
sin duda positiva. Podemos atribuir su buena evolución a 
varios factores: una mejora de la coyuntura económica, una 
penetración de Internet que supera el 85% de la población 
e incluso más del 96% en aquellos con edades entre los 16 
y 45 años y un aumento de la oferta disponible tanto a nivel 
nacional como internacional. 

El comercio electrónico en 2017 movió cerca de 28MM€ en 
España, frente a los 23MM€ del año anterior. Mientras esta-
mos lejos del trio de cabeza en Europa (UK con 149MM€, 
Alemania y Francia con 80MM€ respectivamente) hemos 
crecido por encima de la media europea y ocupamos el 5º 
puesto en el ranking europeo, justo detrás de Italia que 
ronda los 35MM€.

La entrada de Amazon en España fue un detonante para 
muchos actores del retail y contribuyó a acelerar la transi-
ción hacia el canal online. Hemos visto también nacer y 
crecer nuevas iniciativas del tipo Marketplace que cada día 
atraen más compradores y vendedores.

En concreto y teniendo en cuenta tu experiencia, 
¿Cuáles son en tu opinión los puntos fuertes y los 
puntos débiles del e-commerce en general?

En mi opinión los beneficios del comercio electrónico supe-
ran ampliamente sus carencias. 

En lo que respecta a los puntos fuertes , el primero que me 
viene a la mente es sin duda la comodidad. Si nos proyec-
tamos solo 25 años atrás, para poder realizar una compra 
sin salir de casa o del trabajo, solo existía el teléfono y los 
catálogos de venta a distancia. Y para comprar productos 
en otros países había que ser muy aventurero y tenaz. Hoy 
podemos comprar prácticamente de todo desde un 
smartphone y recibirlo en casa en algunos casos en menos 
de 2 horas.

En segundo lugar diría que la amplitud de la oferta es otra 
ventaja del e-commerce. Nunca hemos tenido acceso a 
tantos productos y servicios. Una oferta cada vez más glo-
bal. 

Y por último, uno de los criterios que sigue atrayendo a los 
compradores es el precio más competitivo. A todo el 
mundo le gusta ahorrar en sus compras, o encontrar esa 
oferta antes que los demás.

De todos los puntos negativos de la compra por internet el 
que más me preocupa es el impacto sobre el medio 
ambiente. Todos los actores involucrados (fabricantes, 
transportistas, distribuidores,..) deberían plantear solucio-
nes para limitar los daños generados por ese nuevo canal 
de venta, especialmente en lo que se refiere al transporte. 
Necesitamos soluciones más limpias para fabricar y mover 
tal cantidad de mercancía.

Otro punto que deriva de las políticas de precios cada vez 
más agresivas es la erosión de los márgenes de distribución. 
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Podemos pensar que si los precios bajan, el cliente sale ganando 
pero si lo miramos a más largo plazo, este modelo simplemente 
no es sostenible. Un modelo únicamente basado en el precio solo 
puede beneficiar a las empresas más grandes o las que trabajan 
más cerca de los centros de producción.

De allí quizás el ultimo punto débil, la concentración de los acto-
res cada vez más grandes y poderosos. Lo vivimos en su día en 
la gran distribución y parece que la historia se repite en el comer-
cio electrónico. Pero siempre saldrán nuevas oportunidades 
para diferenciarse de los más grandes. La innovación muchas 
veces parte de las empresas que más arriesgan, no las que más 
amasan.

Si nos centramos en tu sector, ¿qué nos puedes decir 
sobre la situación actual? ¿en términos generales cual 
dirías que ha sido la trayectoria del comercio online en lo 
que respecta a tu experiencia?

El sector donde nosotros evolucionamos, el de la venta de pro-
ductos tecnológicos, ha evolucionado muchísimo en los más de 
10 años que llevamos vendiendo online. Pero muchos de los 
grandes de aquella época han desaparecido o han sido absor-
bidos, lo que demuestra que el camino no es fácil.

Lo que observamos ahora es que una gran parte de las ventas 
de productos tecnológicos esta en manos de muy pocas 
empresas, tanto retail como pure player.
Lo que ha cambiado sin duda es la oferta de productos y la 
calidad de servicios de estas empresas. Pero seguimos viendo 
con preocupación la presión de los precios bajos a lo que se 
suman unas políticas de envío y fidelización muy agresivas. 
Nosotros lo interpretamos como un movimiento defensivo que 
el tiempo dirá si fue una estrategia acertada. 

Pero las ventas crecen año tras año por la multitud de productos 
tecnológicos que salen al mercado cada año. Y vemos dos 
tendencias que algunos están aprovechando: la creación de un 
Marketplace y la venta de productos de segunda mano.

Nosotros seguimos fieles a nuestro planteamiento inicial, siem-
pre centrado en convertir Macnificos en la mejor tienda para la 
comunidad de usuarios Apple. Nuestros 3 pilares son la mejor 
selección de productos (muchos de ellos importados en exclu-
siva desde EEUU) y servicios para sacar el mejor partido a los 
productos de la “manzana”, precios competitivos y campañas 
puntuales con ofertas, una calidad de servicio que permite resol-
ver cualquier duda pre o postventa de un usuario Apple.
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Lo que empezó como un proyecto personal vendiendo fun-
das de iPod en eBay en el 2006 se ha convertido en un 
e-commerce de más de 40 personas y unas ventas anuales 
superiores a los 20M€. Gozamos cada año de una mayor 
repetición de compra por parte de nuestros clientes y de un 
ticket medio este año que ya supera los 380€ sin IVA.

Los medios de pago y en concreto la financiación son 
elementos muy importantes para el desarrollo del 
comercio electrónico. ¿qué nos puedes decir sobre 
la situación actual de la financiación en el canal 
online?

Durante muchos años, uno de lo motivos para la baja pene-
tración del comercio electrónico en España era la falta de 
confianza en los medios de pago y el miedo a pagar online. 
Esa situación se ha superado en gran parte gracias al tra-
bajo de las entidades financieras en proteger y promocionar 
ese nuevo canal y a la vez gracias a los grandes actores del 
comercio electrónico y del retail en transmitir la confianza 
suficiente a los consumidores.

Si bien hoy en día la mayor parte de las operaciones B2C 
se realizan con tarjeta de crédito o wallets electrónicos, 
todavía vemos en nuestro mercado un gran volumen de 
transacciones por transferencia bancaria. Pero el cambio 
más importante de los últimos años ha sido la aparición de 
soluciones de financiación perfectamente adaptadas a la 
venta online. 

Hemos visto evolucionar las plataformas de financiación 
desde un modelo offline mal implementado al canal online 
hacia soluciones mucho más ágiles, rápidas y seguras para 
el consumidor. En nuestro caso, desde que trabajamos con 
Cetelem el volumen de ventas financiadas ha pasado del 
1% a más del 20%.

Creo que el mercado evolucionará aun más hacia solucio-
nes de leasing o renting en productos de consumo para 
ajustarse más a los nuevos hábitos de los consumidores 
más jóvenes donde prima más el uso que la propiedad.

Y para finalizar y teniendo en cuenta la situación 
actual, ¿Cuál crees que es el futuro del canal online 
en los próximos años?

El comercio electrónico va a seguir creciendo. El futuro pasa 
sin duda por centrarse en la experiencia y satisfacción del 
usuario/consumidor. En un futuro cercano veremos más 
sinergias entre el online y el offline. Gracias a una mejor 
comprensión del consumidor (el llamado Big Data) podre-
mos ofrecer una mejor experiencia de compra adaptada a 
cada momento, lugar y cliente. 

Hay toda una generación de jóvenes que han nacido con 
un móvil en la mano y tenemos que entender que uso 
hacen de la tecnología. De momento hemos pasado de la 
era PC a la era móvil. Pero con el desarrollo del “Internet of 
Things” (Internet de las cosas), la forma en que comparti-
mos la información va a cambiar mucho. Vamos a ver ciu-
dades conectadas y servicios que hoy en día no existen 
pero que van a hacer que compremos de manera diferente. 
Los negocios online se van a tener que adaptar a los cana-
les por los que la gente interactué. 

También espero ver una evolución del comercio electrónico 
en España donde veamos crecer más empresas de tamaño 
medio (hasta 100M€) en mercados verticales B2C o B2B 
con una oferta basada en el servicio más que el precio. 
También creo que una de las asignaturas pendientes de 
muchas empresas de e-commerce (entre las cuales incluyo 
a Macnificos) es dotarse de los recursos y la ambición para 
vender fuera de España. En definitiva, aprovechar todo el 
potencial que el e-commerce nos ofrece.
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Entrevista a 
Mónica Correia

Directora Digital y eCommerce, 
Cetelem España

¿Cuál crees que es la situación actual del comercio 
electrónico en España?

El comercio electrónico está creciendo a ritmos exponen-
ciales. Según los últimos datos ofrecidos por la Comisión 
Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC) la fac-
turación del comercio electrónico en España alcanzó en 
2017 los 30.000 millones de euros, lo que supone un 
25,7% más que los 24.000 millones de euros que ingresó 
el año precedente.

Cada vez es mayor el porcentaje de compras realizadas en 
internet respecto al total de compras y esto es debido al 
aumento de todos los factores: mayor número de compra-
dores online respecto al total de internautas, mayor número 
de compras online por internauta y el ticket medio de las 
compras también más alto. Y esta tendencia será creciente 
durante los próximos años, ampliándose cada vez más  a 
nuevos sectores. El comercio electrónico ya llega a todas 
las generaciones, prueba de ello es que el 74% de los inter-
nautas entre 16 y 65 años han comprado por internet en el 
último año. Y si hasta ahora el factor que llevaba el cliente a 
decantarse por comprar online era esencialmente el precio, 
observamos ahora un mercado más maduro en que la 
experiencia de compra tiene un papel cada vez más rele-
vante, el cliente pide una experiencia sencilla, segura, y un 
proceso pensado para sus dispositivos móviles. 

En lo referente a la transformación digital, y en con-
creto en el caso de Cetelem, ¿Cuál crees que es la 
situación actual?

Cetelem lleva ya varios años trabajando en un ambicioso 
programa de transformación digital, con el objetivo de ofre-
cer las mejores soluciones y la mejor experiencia a sus 
socios y clientes. 
Es, ante todo, un cambio de cultura y de forma de trabajar 
transversal a todas las áreas de la empresa: en un entorno 
que cambia tan rápidamente tenemos que ser agiles para 
y darles la mejor respuesta. Por ese motivo co-creamos con 
ellos, y mejoramos nuestras soluciones de forma continua. 

Sea cual sea el área de negocio (eCommerce, B2C, Retail, 
Auto…) nos adaptamos continuamente, con la agilidad 
necesaria para poder poner en marcha soluciones digitales 
que mejoran la experiencia de los usuarios, en todo su ciclo 
de vida, así como nuevos procesos y herramientas digitales 
para optimizar las operaciones de la empresa.

Por dar algunos ejemplos, todos nuestros procesos de 
venta son 100% digitales, sin papel, cualquier que sea el 
producto, el canal o la línea de negocio.
 
También hemos lanzado hace algunos meses un chatbot, 
con NLU (Natural Language Understanding), es decir, un 
robot que tiene capacidad de leer, entender y responder lo 
que pregunta nuestro cliente, y que está teniendo una aco-
gida fantástica por parte de los mismos.

Este servicio diferenciado ha contribuido al crecimiento de 
la empresa en los últimos años, y sin duda ha ayudado a 
conquistar en los últimos 2 años nuevos partners muy rele-
vantes en el mercado español (Joint Venture con Cajamar, 
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Joint Venture con Más Movil, Partenariado en formato de exclu-
sividad con KIA, Hyundai y Opel, partner de más de 330 e-com-
merces…) y seguir trabajando con empresas líderes en su sec-
tor. 

Prueba también del éxito de esta estrategia son los numerosos 
premios recibidos por Cetelem durante los últimos años, como 
son el Digital Award de OMExpo a la mejor innovación en plata-
forma de pagos (por nuestra solución eCredit Now) y el premio 
Merca2 de Bloomberg a la Mejor transformación digital.

El futuro nos reserva cambios todavía más importantes: la masi-
ficación de los pagos por móvil, las oportunidades de transfor-
mación de negocio que ofrece la nueva normativa de servicios 
de pago (PSD2), solo por citar dos ejemplos. El ritmo de trans-
formación digital de Cetelem no para.

E-creditnow, nuestra solución financiera para los actores 
del ecommerce ¿Qué nos puedes decir sobre la situación 
actual respecto a la principal competencia?

Cetelem, al ser una entidad financiera con 30 años de vida, dis-
pone de los mejores activos y conoce mejor que nadie las nece-
sidades reales de sus clientes y de sus más de 10.000 comer-
cios asociados.

Estas capacidades permiten a Cetelem ofrecer a los comercios 
y clientes el mejor producto de financiación online, con las máxi-
mas garantías tanto para el cliente como para el negocio, respal-
dados por la solidez financiera de un gran grupo como es BNP 
Paribas.

eCredit Now es la solución de referencia en el mercado de finan-
ciación del eCommerce. Para nuestros socios, es una solución 
sin coste, flexible y customizable. El proceso de integración es 
muy sencillo y rápido, ofrecemos módulos nativos para integra-
ción con las principales plataformas de eCommerce (como son 
Prestashop, Magento, Woocommerce). Además, promueve la 
fidelidad de sus clientes y el “back to store” , los clientes que ya 
han financiado su compra anteriormente, no tendrán que volver 
a dar de alta sus datos, en 2 clics realizan su financiación. Cete-
lem pone a disposición de sus socios sus conocimientos en 
marketing y digital, aportándoles asesoramiento continuo a tra-
vés de acciones de marketing planificadas de forma conjunta. 
Para el cliente, es un proceso seguro, 100% digital, sin papel, y 
con respuesta inmediata. En dos sencillos pasos realiza la solici-
tud, y para cualquier duda puede contar con el soporte de Cete-
lem a través de un chat.

Y para terminar, ¿cual es tu opinión respecto al futuro más 
cercano? En general respecto al comercio electrónico en 
España y también en concreto en lo que respecta a Cete-
lem como actor financiero en este canal
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Cetelem se encuentra en una posición privilegiada para 
enfocar el crecimiento del comercio electrónico. Trabaja-
mos con socios que son la referencia en cada uno de sus 
distintos mercados, lo que nos obliga a innovar continua-
mente, siempre garantizando la calidad y fiabilidad de nues-
tras soluciones y a ir muy rápido, todo garantizando una 
gran calidad y fiabilidad en nuestras soluciones. Observa-
mos una rápida transformación digital en varios sectores 

(como es el caso del sector Auto), y un mercado más 
maduro y exigente en lo que respecta a la experiencia de 
compra.

En este contexto tan dinámico, Cetelem lanzará nuevos 
productos y servicios, y seguirá ofreciendo la mejor pro-
puesta de valor a sus clientes y socios.
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Entrevista a 
Raúl Soriano
Director eCommerce B2B, 
Cetelem España

¿Cuál crees que es la situación actual de Cetelem 
como actor financiero del comercio electrónico en 
España?

El comercio electrónico en España se está desarrollando 
desde los últimos años a un ritmo increíble, siendo Cetelem 
uno de los actores con mayor presencia, prueba de esto es 
que trabajamos con los partners más destacados de cada 
sector. Con nuestra solución de financiación eCreditNow 
estamos ayudando a muchos ecommerce a ofrecer solu-
ciones de financiación reales a sus clientes con un proceso 
100% online poniendo el foco en la experiencia del usuario.

¿Cuáles son los sectores más importantes con los 
que trabajamos actualmente en este canal?

Todos los sectores en los que estamos presentes son 
importantes para nosotros.

En cuanto a cuáles son los que más  peso representan, 
podemos destacar el sector de la electrónica y los electro-
domésticos.

E-creditnow, nuestra solución financiera para los 
actores del ecommerce ¿Qué nos puedes decir sobre 
las últimas novedades respecto a nuevos partners?

Nuestro proceso de mejora continúa nos ha permitido evo-
lucionar los procesos hasta el punto de conseguir que han 
permitido mejorar los procesos hasta el punto de conseguir 
que los clientes vuelvan a financiar en las tiendas online con 
las que trabajamos sin cumplimentar formularios ni enviar 
documentación. Esta fidelización alcanza un 38% del total 
de financiaciones que realizamos con nuestros socios (part-
ners).

Y para terminar y según tu experiencia en la relación 
con la distribución, ¿crees que en general los actores 
de sectores considerados como tradicionales, están 
evolucionando en este sentido? 

En mi opinión, y según mi experiencia, si tenemos en cuenta 
la evolución de la actividad eCommerce y las tendencias de 
los consumidores, la distribución debe dirigir sus estrategias 
hacia la omnicanalidad. Cada vez más usuarios prefieren 
realizar sus compras en tiendas online por la comodidad, el 
precio y la posibilidad de comparar productos de una forma 
rápida. El comercio electrónico ya no es el futuro de la dis-
tribución, es una realidad a la que nos tenemos que adaptar 
si queremos seguir siendo competitivos y mantenernos en 
el mercado. 



21

El Observatorio Cetelem e-commerce 2018



22

M-commerce: la (R)evolución de la tienda online

Aspectos 
generales 
y tendencias 
en comercio 
electrónico
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Antes de comenzar con el análisis de los resultados de la 
encuesta realizada a consumidores, ponemos en contexto 
cual es la situación del volumen de negocio del comercio 
electrónico en nuestro país.

Según los últimos datos publicados por ONTSI, el comercio 

electrónico B2C en España creció en términos absolutos 
de 25.354 millones de euros en 2016 a 31.347 en 2017, lo 
que supone un incremento anual del 24% frente al 22% 
registrado en el año 2016. La tendencia continua siendo de 
crecimientos de dos dígitos por encima del 20% desde el 
año 2015.

Fuente: ONTSI. Estudio sobre comercio electrónico B2C 2017 (Edición 2018)

Volumen de comercio electrónico B2C

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

+24%

31.347

En millones de euros
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2014 o antes

2015

2016

2017

No lo recuerdo
2017

2018%

Amigos/conocidos/familiares

Web marcas

Blogs y foros de opinión

Redes sociales

Ir a la tienda

Otros
2017

2018%

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Cuándo compraste por primera vez por internet? (% respuesta única)

Antes de comprar un producto o servicio online, ¿Qué fuentes de 
información tiene en cuenta?  (% respuesta múltiple)

La mayoría de encuestados (53%) declara haber realizado 
su primera compra online antes de 2014, siendo el porcen-
taje mayoritario el de aquellos con edades comprendidas 
entre los 35 y 44 años con un 59% de menciones. 

Entre los que afirman haber comprado por primera vez 
durante el año pasado destacan claramente los jóvenes 
entre 18 y 24 años (16% vs 7% media).

Aspectos generales

Fuentes de información previa a la compra online
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Las web de las propias marcas continúan siendo la fuente 
de información más utilizada antes de realizar la compra 
online, así lo manifiestan un 52% de los encuestados (- 4 
puntos vs 2017). Los blogs y foros de opinión también 
representan las consultas de buena parte de los internautas 
compradores (45%).

Pero para las compras online no sólo se consultan fuentes 
de información a través de internet ya que el 48% de los 
encuestados recurre a amigos y familiares para solicitar 
información o pedir consejo antes de realizar una compra.

Al igual que el año anterior el lugar desde donde mayorita-
riamente los españoles realizan sus compras online es el 
hogar con un 89% de menciones, pero continúa descen-
diendo desde el inicio de este estudio en 2014.

El lugar de trabajo continúa ocupando el segundo lugar y a 
mucha distancia de las compras realizadas desde casa, 
sólo el 15% de los encuestados declara haber realizado 

alguna compra online desde su lugar de trabajo, pero se 
observa un incremento de 1 punto respecto a las declara-
ciones de 2017.

Las compras en movilidad son declaradas por el 11% de 
encuestados aunque como veremos más adelante el por-
centaje de compras realizadas a través de dispositivos 
móviles es superior.

Hogar

Empresa/trabajo

En movilidad

Puntos de acceso públicos

Escuela/Universidad

Otros puntos de acceso privados y públicos

En las propias tiendas

Otros

2017

2018%
Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

Habitualmente, ¿Desde qué lugar realiza sus compras por internet?  
(% respuesta múltiple)

Lugar de acceso para las compras online
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Aunque la mayoría de internautas españoles encuestados 
declara realizar compras online menos de una vez al mes 
(30%), hay que señalar que se mantiene estable respecto al 
año anterior. En este sentido destacan por encima de la 
media aquellos entre 35 y 44 años con un 39% de mencio-
nes,

Pero hay que destacar que la tendencia es a realizar com-

pras más frecuentemente, el 23% declara realizar compras 
por internet una vez al mes, un punto más que en 2017 y el 
21% una vez cada quince días.
Entre los más adeptos se encuentran el 16% que realiza 
compras una vez por semana, siendo los consumidores 
entre 25 y 34 años los que destacan por encima de la 
media en 6 puntos porcentuales (22,1%); el 10% llega a 
realizar compras online varias veces por semana. 

No sólo aumenta la frecuencia de las compras online entre 
los españoles, sino que también observamos que el 
momento para realizar dichas compras puede ser cualquier 

día de la semana, así lo manifiestan el 68% de los encues-
tados.

Varias veces por semana

Una vez por semana

Una vez cada 15 días

Una vez al mes

Menos de una vez al mes

2017

2018%

Entre diario (de lunes a viernes)

Los fines de semana

Cualquier dia de la semana

2018%

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Con qué frecuencia suele realizar sus compras online?
(% respuesta múltiple)

Principalmente, ¿en qué momento sueles realizar tus compras online? 
(% respuesta única)

Frecuencia de compra online
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Sí, siempre

Sí, de vez en cuando

No, nunca 2017

2018%
La era digital y el auge del comercio electrónico es un 
hecho, pero eso no significa que nos tengamos que olvidar 
de las tiendas físicas. El futuro del comercio se basa en la 
Omnicanalidad, los consumidores quieren comprar online 
pero no están dispuestos a renunciar a las tiendas físicas, 
eso sí basadas en un concepto diferente al conocido hasta 
ahora y que les ofrezca una experiencia de compra, una 
diferenciación y una agilidad y digitalización en consonancia 
con el momento que estamos viviendo actualmente. 

En este sentido preguntamos a los encuestados sobre la 
utilización o visita a las tiendas físicas antes de realizar sus 
compras online y el resultado nos muestra que el porcentaje 
más importante se concentra en aquellos que todavía 
declaran acudir de vez en cuando al comercio más tradicio-
nal antes de realizar sus compras por internet (61%), aun-
que se observa una disminución de 5 puntos respecto al 
año anterior.

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

En sus compras online, ¿suele ir a la tienda física antes de comprar 
finalmente su producto por internet? (% respuesta única)

Búsqueda offline, compra online
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Qué productos y/o servicios ha comprado online en los últimos 12 meses?  
(% respuesta múltiple)

Productos y servicios comprados online
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Intención de compra en los próximos 12 meses

Según la encuesta realizada este año 2018, lo más desta-
cable es que el porcentaje de compradores crece respecto 
al año anterior en todos los productos analizados.

Respecto al Top 5 de productos más comprados online en 
los últimos 12 meses lo configuran por este orden: el ocio 
(entradas, libros, música) con un 74% de menciones (+ 2 

puntos vs 2017), los viajes con un 73% (+1 punto vs 2017), 
la moda con un 66% vs 64% el año anterior. Los dispositi-
vos móviles con un 64% de menciones se posicionan en el 
cuarto lugar con un incremento de 4 puntos y para cerrar 
este ranking tenemos al calzado y complementos con un 
62% vs 58% del año anterior.

Viajes (billetes de avión,
hoteles, bus..)

Ocio; Entradas, libros,
música, restaurantes...

Moda

Dispositivos móviles (Smartphone,
Tablet, complementos, accesorios

para coche, tarjetas de memoria)
Calzado y Complementos

Electrodomésticos /Informática/
Electrónica de consumo

Salud y belleza

Deportes (Textil,
máquinas fitness, acuático,...)

Juguetes

Alimentación

Hogar (mueble hogar, mueble
cocina, descanso y decoración)

Formación

Coches/ Accesorios Coches

Productos para bebé

Elementos de descanso

Bicis/accesorios para bicis

Motos/accesorios Motos
2018

2019%
Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Qué productos y/o servicios tiene intención de comprar online en los 
próximos 12 meses? (% respuesta múltiple)
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Intención de compra en los próximos 12 meses

A diferencia del año pasado, las intenciones de compra no 
aumentan en todos los sectores. Los productos de ocio y 
los viajes presentan al igual que el año pasado las mayores 
intenciones de compra con un 74% y un 73% de mencio-
nes respectivamente.

En tercer lugar encontramos a los productos de moda que 

con un 67% de menciones muestran un incremento de 3 
puntos porcentuales respecto al año anterior.

El calzado y complementos con un 59% y los dispositivos 
móviles con un 55% son los siguientes productos con más 
intención de compra por parte de los consumidores 
encuestados.

-3%1.954€ 1.903€

GASTO
MEDIO

GASTO
MEDIO

2017 2018 Variación
2018/2017

Los españoles encuestados han gastado en sus compras 
online una media de 1.903€, lo que supone un ligero des-
censo del -3% respecto a lo destinado el año anterior 
(1.954€).

Si segmentamos por edades, son los internautas con eda-
des entre los 35 y 44 años los que declaran un mayor gasto 
que asciende a los 2.105€ (un 11% más que la media).

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Y cuál ha sido el importe total gastado en todas sus compras online 
realizadas en los últimos 12 meses?  (Gasto realizado en €)

Importe medio gastado en las compras online
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Los aspectos más positivos de la compra online según 
los encuestados, son al igual que el año anterior el poder 

realizar la compra desde casa (61%), comprar a cualquier
hora del día (39%) y evitar los desplazamientos (28%).

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

Indique los 3 aspectos más positivos a la hora de realizar compras online 
(% respuesta múltiple)

Aspectos positivos y negativos de la compra online



33

El Observatorio Cetelem e-commerce 2018

Una de las principales barreras que perciben los consumi-
dores para realizar sus compras en Internet son una vez 
más los gastos de envío no gratuitos con un 49% de men-
ciones (+ 2 puntos vs 2017). El segundo aspecto más men-
cionado como negativo es el hecho de no poder ver, tocar 
y probar los productos (40%), aunque hay que señalar que 

desciende en 2 puntos porcentuales respecto a las decla-
raciones realizadas en 2017.

La dificultad para realizar devoluciones ocupa el tercer lugar 
en el ranking (33%), si bien hay que mencionar que el por-
centaje disminuye en 2 puntos respecto al año anterior.

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

Indique los 3 aspectos más negativos a la hora de realizar compras online 
(% respuesta múltiple)
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Extensión de la nueva normativa

Complejidad del lenguaje técnico utilizado

Falta de tiempo para leerlo, comprenderlo, etc.

Entorpece el proceso de compra

Otros
2018%

2017 2018

Sí

No%

La nueva ley de GDPR es un hecho y no podíamos dejar de 
preguntar por ella en nuestra encuesta de este año. En 
concreto queríamos saber cuáles son los principales 
aspectos negativos que perciben los consumidores en su 
experiencia online. La falta de tiempo para poder leer y 

comprender los cambios en la nueva normativa es la varia-
ble considerada más negativa por la mayoría de ellos, un 
44% así lo declara, así como el lenguaje técnico utilizado 
que es valorado negativamente por el 34%.

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿En qué aspectos crees que la nueva ley de privacidad de datos puede afectar 
negativamente al usuario? (% respuesta múltiple)

¿Has comprado algún producto a un particular a través de internet?
(% respuesta única)

Compra y venta particulares
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Cuál es el producto/s que has comprado?  (% respuesta múltiple)
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El porcentaje de internautas que ha comprado algún pro-
ducto a un particular a través de alguna plataforma online 
se sitúa en el 49% frente al 46% del año anterior, lo que 
cambia en principio la tendencia manifestada en 2017 
donde este porcentaje se vio reducido.

En lo que respecta al análisis de los productos más adqui-
ridos la mayoría de ellos aumenta siendo los más deman-
dados aquellos relacionados con el ocio como música, 
libros, entradas, con un 32% de menciones, los dispositivos 
móviles y accesorios con un 31% y los electrodomésticos 
con un 29%.

2017 2018

Sí

No%
Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Has vendido algún producto a un particular a través de internet?
(% respuesta única)
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El porcentaje de internautas que ha vendido algún producto 
a un particular a través de alguna plataforma online se sitúa 
en el 41% frente al 37% del año anterior, lo que supone un 
incremento de 4 puntos porcentuales respecto al 2017.

En lo que respecta al análisis de los productos más vendi-
dos los electrodomésticos, los dispositivos móviles y lo rela-
cionado con los muebles y complementos ocupan las pri-
meras posiciones.

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Cuál es el producto/s que has vendido?  (% respuesta múltiple)
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2017 2018

Sí

No%
Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Has realizado alguna compra a través de tu dispositivo móvil 
(Smartphone o Tablet) en los últimos 12 meses? (% respuesta única)

M-commerce
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Cuáles de los siguientes productos o servicios adquiriste a través de estos en 
los últimos 12 meses?  (% respuesta múltiple)
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El porcentaje de encuestados que declara haber realizado 
compras a través del móvil aumenta en todos los sectores 
analizados. Lo más adquirido son los productos relaciona-
dos con el ocio como entradas de cine o espectáculos, 
música o libros, que con un 53% de menciones se posicio-
nan en primer lugar y los viajes (46% vs 41% en 2017).

En tercer y cuarto lugar nos encontramos las compras de 
moda (45%) y calzado (37%), ambas con incrementos de 
1 punto porcentual respecto al año anterior. Los consumi-
dores entre 25 y 34 años destacan por encima de la media 
con un 51% de menciones en el caso de la moda y un 43% 
en lo que respecta al calzado.

Incluso los dispositivos móviles y accesorios se compran a 
través del propio móvil. El 35% ha realizado alguna compra 
en este sentido durante 2018, lo cual supone un incre-
mento de 6 puntos porcentuales respecto al año anterior. 
Con respecto a este tipo de compras no hay ningún seg-
mento de edad que destaque claramente por encima del 
resto.

En general y cómo podemos observar en el gráfico anterior 
cada vez se compran más tipologías de productos a través 
del mobile commerce, dejando claro que será la forma más 
extendida de realizar compras online en un futuro.

El 77% de los encuestados nombra a la rapidez como el 
factor más positivo a la hora de realizar sus compras a tra-
vés del dispositivo móvil, el poder comprar a cualquier hora 
es también una clara ventaja para los usuarios (67%). 

La adaptación de los comercios electrónicos mediante un 
diseño web responsive que busca la correcta visualización 
de una misma página en distintos dispositivos ha influido 
mucho y hace que la sencillez sea otro de los factores posi-
tivos más mencionados.

Sencillez

Rapidez

Sin horarios

En movilidad

Shopping experience

Otras
2017

2018%
Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

Con respecto al M-Commerce (Smartphone o Tablet), ¿qué 3 aspectos 
destacarías?  (% respuesta múltiple)
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El medio de pago preferido por los españoles que han rea-
lizado compras online en él es Paypal con un 54% de men-
ciones. Sin embargo parece que este medio no cuenta con 
tantos adeptos entre los más jóvenes (18 y 24 años), con 
un 41% de menciones se sitúan 13 puntos porcentuales 
por debajo de la media.

La tarjeta de débito con un 24% y la tarjeta de crédito con 
un 12% cierran el Top 3 de preferencias de pago.
La financiación es sólo nombrada  como medio de pago 
favorito por el 1% de los encuestados, sin embargo y como 
veremos más adelante, el porcentaje de internautas com-
pradores que ha financiado alguna compra online en 2018 
es superior.

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Qué medio de pago prefieres en tus compras online?  
(% respuesta múltiple)

Medios de pago y financiación online
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La seguridad

Posibilidad de poder financiar la compra

Programas de fidelización y otros beneficios

Rapidez y comodidad en el proceso

Otros
2017

2018%
La seguridad en el proceso de pago en el comercio electró-
nico siempre ha sido uno de los principales frenos a la hora 
de realizar las compras online, freno que poco a poco ha ido 
desapareciendo entre los consumidores a medida que se 
han ido incrementando las medidas de seguridad y por lo 
tanto también la confianza de los compradores. El 63% de 
los encuestados declara que la seguridad es lo que más 
valora de los medios de pago online.

La rapidez y comodidad en el proceso de pago ocupa el 
segundo lugar con un 27% de menciones. Los programas 
de fidelización y beneficios asociados al medio de pago 
utilizado son valorados tan sólo por el 8% de los consumi-
dores, aunque si bien pensamos que la tendencia en este 
sentido irá aumentando en los próximos años.

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

A la hora de pagar tus compras online, ¿qué es lo que más valoras de los 
medios de pago? (% respuesta única)
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2017 2018

Sí

No%

1.256€ 1.277€
IMPORTE

MEDIO FINANCIADO
IMPORTE

MEDIO FINANCIADO

2017 2018

El 10% de los encuestados declara haber financiado alguna 
de las compras que ha realizado por internet, un punto 
porcentual más que en 2017 y con un importe medio finan-
ciado de 1.277€, un 2% más que el año pasado. 

Aquellos entre 25 y 34 años destacan ligeramente por 
encima de la media con un 12% de menciones y 1.443€ 
medios financiados (un 13% más que la media).

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

En los últimos 12 meses, ¿has financiado alguna de las compras online que 
has realizado? (% respuesta única)

¿Cuál ha sido el importe total que has financiado?
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Electrodomésticos /Informática/
Electrónica de consumo

Telecomunicaciones (Smartphone,
Tablet, complementos, accesorios

para coche, tarjetas de memoria)

Moda

Calzado y Complementos

Hogar (mueble hogar, mueble
cocina, descanso y decoración)

Viajes (billetes de avión,
hoteles, bus..)

Formación

Alimentación

Deportes (Textil,
máquinas fitness, acuático,...)

Salud y belleza

Juguetes

Productos para bebé

Ocio; Entradas, libros,
música, restaurantes...

Motos/accesorios Motos

Coches/ Accesorios Coches

Bicis/accesorios para bicis

Elementos de descanso

Otros
2017

2018%
Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Qué tipo producto/s o servicio/s has financiado en tus compras online?
 (% respuesta múltiple)
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Los productos más financiados por aquellos que declaran 
haber utilizado este medio de pago son los electrodomés-
ticos (55%), los dispositivos móviles (43%) y los muebles y 
complementos (33%). En los tres casos se produce un 
aumento en el porcentaje de declaraciones siendo más 
notables en los electrodomésticos (+ 10 puntos porcentua-
les) y en los muebles y complementos (+ 7 puntos porcen-
tuales).

El 32% de los que han financiado lo ha hecho en su compra 
de viajes (billetes o alojamientos). 

La moda y el calzado son los siguientes en el ranking con 
un 21% y un 20% de menciones respectivamente pero en 
este caso con descensos respecto al 2017.

En general podemos decir que los compradores online con 
edades entre los 25 y 34 años son los que más financian y 
también los que mayor variedad de productos.

Según lo mostrado en el gráfico anterior está claro que las 
entidades como Cetelem que ofrecen financiación online 
están haciendo muy bien su trabajo adaptándose a la rapi-
dez y agilidad que el comercio electrónico necesita. 

El 58% de los que han financiado declara haberla obtenido 
en menos de 24 horas, porcentaje que aumenta 7 puntos 
respecto a 2017. La tendencia es clara, ya que sin embargo 
el porcentaje de los que afirma haber tardado más de 24 
horas en obtener una respuesta continua descendiendo 
este año.

Menos de 24 horas

Entre 24 y 48 horas

Más de 48 horas 2017

2018%
Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Cuánto tiempo transcurrió desde que solicitaste la financiación online para la 
compra del producto o servicio, hasta que se hizo efectiva?  (% respuesta única)

Que sea un proceso ágil/rápido

Que el tipo de interés sea competitivo

Que la cuota a pagar al mes sea asequible

2018%
Centrándonos en la financiación, los aspectos más valo-
rados por los encuestados son principalmente que la cuota 
a pagar mensualmente sea asequible y que el tipo de inte-

rés sea competitivo. Aunque no hay que pasar por alto el 
hecho de que el proceso sea ágil y rápido.

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Qué es lo que más valoras del proceso de la financiación ofrecida en la web 
que has comprado? (% respuesta única)
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2017 2018

Sí

No%
El 77% de los internautas españoles encuestados conoce 
los “puntos de recogida” de los pedidos online frente al 74% 
del año anterior, esta cifra continua aumentando año tras 
año. Por edades, al igual que en 2016 y 2017 son aquellos 

internautas entre 35 y 44 años, los que están por encima de 
la media con un 82% de menciones, pero en esta ocasión 
les acompañan también aquellos mayores de 45 años con 
el mismo porcentaje de menciones.

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Conoces el nuevo concepto de «puntos de recogida» donde ciertos 
establecimientos llegan a un acuerdo con las webs para dar entrega de sus 
pedidos online a los consumidores?  (% respuesta única)

Puntos de recogida y logística
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Entrega en el domicilio con coste

Entrega en un punto de recogida

2017

2018%

Recogida de compras online

Devolución de compras online

No los he utilizado

2017

2018%
Respecto a la utilización que los compradores online hacen 
de este tipo de logística, aunque la mitad de ellos declara 
utilizarlos para la recepción y recogida de sus compras por 
internet, este porcentaje se ve reducido respecto al año 
anterior. (50% vs 54%). 

Por otro lado observamos un incremento en aquellos que 
aunque afirman conocerlos no lo utilizan (45% vs 41%).
El 16% declara utilizarlos para devolver los productos con 
los que no están satisfechos, este uso aumenta 2 puntos 
porcentuales respecto a 2017.

La tendencia a utilizar los puntos de recogida para la recep-
ción de las compras online es algo que observamos año 
tras año. El 64% de los encuestados elige esta opción 
frente al 36% que prefiere recibirlo en su domicilio aunque 
esto suponga un coste adicional.

Algo curioso y que tenemos que señalar es la segmenta-

ción por edades, al contrario de lo que se pudiera pensar a 
priori, son los más jóvenes (18 y 24 años) los que se sitúan 
muy por encima de la media en su preferencia a recibir el 
pedido en casa (51% vs 36%). Por el contrario son los 
mayores de 45 años los que prefieren ahorrarse los costes 
y desplazarse a un punto de recogida (71% vs 64% de la 
media).

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

Este tipo de iniciativa permite tener una mayor eficiencia a la hora de asegurar 
la entrega de los pedidos a los clientes. A la hora de realizar una compra 
online, si tienes las dos opciones de entrega del pedido, ¿Cuál eliges?  
(% respuesta única)

¿Has utilizado este tipo de puntos de recogida? (% respuesta múltiple)
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4,5 4,5
MEDIA 
DE DÍAS

MEDIA 
DE DÍAS

2017 2018

Tras un descenso en 2017, el periodo considerado como 
“normal” a la hora de recibir las compras online se mantiene 
estable en 2018 con una media de 4,5 días, aunque hay 
que señalar que los más jóvenes con edades comprendi-

das entre los 18 y 24 años parecen ser los menos exigentes 
en este sentido ya que el periodo considerado “normal” 
para ellos sube hasta los 7 días.

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2017. 
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Qué periodo de tiempo, cuántos días, consideras como “normal” a la hora de 
recibir una compra realizada online?  (abierta numérica)

Sí

No

%

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Has notado una mejora en los procesos de logística/transporte en las 
compras online en los últimos años?  (% respuesta única)
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Podemos decir que los esfuerzos realizados en logística 
durante los últimos años parece estar dando sus frutos ya 
que el 71% de los encuestados afirma hacer notado una 
mejora en estos procesos en los últimos años. 

Las variables que más han mejorado según los consumido-
res encuestados son los plazos de entrega (46%) y el segui-
miento digital del envío (36%). 

Respecto a los gastos de envío y la facilidad para realizar 
devoluciones continúan siendo dos aspectos que tienen 
mucho que mejorar para llegar a ofrecer una buena expe-
riencia cliente. En este sentido los consumidores con eda-
des entre los 35 y 44 años son los más críticos.

Centrándonos precisamente en uno de los puntos más 
débiles del comercio electrónico, hemos preguntado a los 
encuestados si han tenido que realizar alguna devolución y 

el 35% nos ha dicho que sí, siendo una vez más aquellos 
entre 35 y 44 años los que destacan por encima de la 
media con un 41% de menciones.

Sí

No

%

Facilidad en la devolución

Gastos de envío

Plazos de entrega

Seguimiento digital del envío

2018%

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Has tenido que hacer alguna devolución (no cancelación) de algún producto o 
servicio comprado online en los últimos 12 meses  (% respuesta única)

¿En qué aspecto/variable has notado una mayor mejora?  (% respuesta única)
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Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Qué producto/s o servicio/s has tenido que devolver en los últimos 12 meses? 
 (% respuesta múltiple)

El 35% de compradores que ha realizado alguna devolu-
ción lo ha hecho principalmente de algún producto de 
moda (48%) o calzado y complementos (30%). 
 

Pero parece que las devoluciones no son solo cosa de 
tallas porque también han realizado devoluciones en pro-
ductos más tecnológicos como los electrodomésticos o los 
dispositivos móviles, con un 19% de menciones en ambos 
casos.
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Cambio de talla/color/modelo

Producto defectuoso

Producto erróneo o diferente al comprado

Cambio de opinión sobre la compra

Entrega tardía del producto

Otros
2018%

Plazo para realizar la devolución

Costes de la devolución

No reembolso en metálico/tarjeta
sino vale o tarjeta canjeable
con periodo de caducidad

Tener que desplazarme a correos/otro
punto para devolver el producto

En el caso de que recojan
el producto en casa falta

de especificación de rango horario
Tener que devolver

en la caja/embalaje original
Tardanza en comunicarte/

realizar la devolución
del dinero una vez devuelto el producto

Servicio atención postventa en otro idioma

Otros
2018%

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce España – Canal Sondeo 2018

¿Cuáles fueron los motivos para realizar la devolución?  (% respuesta múltiple)

En tu experiencia/s a la hora de realizar la devolución, de los siguientes 
aspectos o variables, ¿cuál/es consideras que ha sido el más negativo o el 
mayor problema a la hora de realizar dicha devolución?  (% respuesta múltiple)

Teniendo en cuenta donde se dan el mayor porcentaje de 
devoluciones es lógico que el motivo más mencionado sea 
un cambio de talla o color con un 48% de menciones. Le 

sigue el 37% que declara haber recibido un producto 
defectuoso y el 24% que era erróneo o diferente al com-
prado.

El tener que desplazarse a correos o cualquier otro punto 
para poder realizar la devolución es para un 43% de encues-
tados el factor más negativo de este proceso y no hay que 
olvidar el 34% al alude a los costes de la devolución.
Otros factores menos mencionados pero también impor-

tantes son por ejemplo en el caso de que vengan a recoger 
el producto a casa la falta de especificación de horario y por 
supuesto la tardanza en comunicar la devolución del dinero 
una vez devuelta la mercancía, en ambos casos menciona-
dos por el 21%.
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El Observatorio Cetelem 
e-Commerce 2018 
Encuesta a consumidores

Universo: Individuos de 18 a 65 años, que 
hayan comprado en internet alguna de las 
categorías contempladas en los últimos 12 
meses: Electrodomésticos y tecnología, mue-
bles (incluye cocina, complementos y acceso-
rios), descanso, dispositivos móviles, viajes, 
deportes, bicis/accesorios, automóvil/acceso-
rios, moto/accesorios.

Metodología: Técnica cuantitativa basada en 
una entrevista online (CAWI) autoadministrada 
online al panel de consumidores

Muestra: Se han realizado 2.200 entrevistas, 
representativas de la población.  Datos CCAA 
representativos de España según censo INE.

Error Muestral: Para un nivel de confianza del 
95,5 % y en las condiciones habituales de 
muestreo p=q=50%, el margen de error para 
datos totales  es de un ±4%,

Método muestreo: El muestreo en base a 
población, considerando cuotas de género, 
edad y Comunidad Autónoma. 

Trabajo de campo: Realizado entre el 7 de 
septiembre y el 1 de octubre de 2018 por la 
empresa CANAL SONDEO

El Observatorio Cetelem 
e-Commerce 2017 
Encuesta a consumidores

Universo: Individuos de 18 a 65 años, que 
hayan comprado en internet alguna de las cate-
gorías contempladas en los últimos 12 meses: 
Electrodomésticos y tecnología, muebles 
(incluye cocina, descanso, complementos y 
accesorios), dispositivos móviles, viajes, depor-
tes, bicis/accesorios, automóvil/accesorios, 
moto/accesorios.

Metodología: Técnica cuantitativa basada en 
una entrevista online (CAWI) autoadministrada 
online al panel de consumidores

Muestra: Se han realizado 2.200 entrevistas, 
representativas de la población.  Datos CCAA 
representativos de España según censo INE

Error Muestral: Para un nivel de confianza del 
95,5 % y en las condiciones habituales de 
muestreo p=q=50%, el margen de error para 
datos totales  es de un ±4%,

Método muestreo: El muestreo en base a 
población, considerando cuotas de género, 
edad y Comunidad Autónoma. 

Trabajo de campo: Realizado entre el 21 de 
septiembre y el 6 de octubre de 2017 por la 
empresa CANAL SONDEO

Ficha técnica
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Descarga el informe completo en 
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