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BIENVENIDOS

FRANCK VIGNARD-ROSEZ

CEO BNP Paribas Personal Finance en Espanha

Desde 1997, los informes y estudios de El Observatorio
Cetelem en Espafia han venido analizando con rigor las
tendencias y habitos de consumo de los ciudadanos.
Son ya 25 afios de andlisis del consumo y es tiempo de
reflexion y, por supuesto, de celebracion. Tiempo de
compartir con todos nuestros publicos todo este cono-
cimiento adquirido con el paso del tiempo.

Hemos analizado, de forma constante, diferentes secto-
res del consumo, desde el amplio sector de la automo-
cion, pasando por la tecnologia y la electronica, hasta
llegar a sectores mas concretos como la bicicleta y, en
resumen, todo lo relacionado con el consumo en los
hogares. Mencion aparte merece nuestro analisis sobre
el comercio electronico como forma de consumo en cre-
cimiento constante y, desde el ano 2021, cémo la soste-
nibilidad y el respeto por el medio ambiente afectan a la
percepcion del consumo y a la toma de decisiones de
los consumidores.. Estas décadas de esfuerzo han con-
vertido a El Observatorio Cetelem en un referente, no
solamente entre los medios de comunicacion, sino tam-
bién entre los profesionales especializados, dentro y fuera
de nuestras fronteras, siendo un socio privilegiado para
los actores clave en el mundo del consumo, las asocia-
ciones patronales, la distribucion y la autormocion, con
los que mantenemos relaciones permanentes.

A dia de hoy, El Observatorio Cetelem se ha consolidado
como prescriptor sobre el andlisis del consumo, convir-
tiéndose en una herramienta informativa de gran calado
social gracias a los diferentes documentos que comparte
con distintas audiencias. Con cinco grandes informes
anuales (Motor en Espafa, Consumo Europa, Consumo
Esparia, Sostenibilidad y Comercio electrénico), edicio-
nes mensuales, indices de consumo y estudios temati-
cos especificos y estacionales, ofrecemos un amplio
abanico que refleja siempre la actualidad y tendencias
del consumo en su sentido mas amplio.

BNP Paribas Personal Finance, a través de su marca
comercial Cetelem es, sin duda, un lider del crédito al
consumo nacional e internacional y esa experiencia y
conocimiento se comparten periédicamente con todos
aquellos publicos interesados en profundizar en el con-
sumo como uno de los pilares de la economia. Para mi,
por lo tanto, es un placer compartir estas paginas con
vOsotros e invitaros, no solamente a una lectura de este
documento, sino a visitar la pagina web de El Observa-
torio Cetelem donde podréis encontrar toda la informa-
cion relativa a todos los estudios de EI Observatorio
Cetelem.

Franck Vignard-Rosez,
CEQ BNP Paribas Personal Finance en Espafia
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LILIANA MARSAN

Responsable del Observatorio Cetelem,
BNP Paribas Personal Finance en Espaia

El crecimiento del canal online desde hace mas de diez
anos, es imparable. Hemos observado una evolucion
continuada que se intensificd con la pandemia. El periodo
de confinamiento y la imposibilidad de acudir a las tien-
das fisicas lo elevo a cifras record. A dia de hoy, continua
con datos positivos, aunque la tienda fisica ha recupe-
rado protagonismo en muchos sectores.

La actual situacion econémica de una elevada inflacion
y el temor a la recesion, han impactado claramente en el
consumo de los hogares espafioles tal y como hemos
visto recientemente en nuestro estudio Consumo Espafia;
sin embargo, hay que sefialar que, en el caso de las
compras online, el impacto ha sido menor que en el caso
de las tiendas fisicas. Si 8 de cada 10 espafnoles descar-
taban compras previstas en este canal, en el caso del
comercio electrénico son 7 de cada 10.

En esta edicion 2022 del estudio eCommerce, observa-
mos como el porcentaje de consumidores ha crecido en

practicamente todos los mercados analizados, asi como
el gasto medio realizado en dichas compras.

Aungue el comercio electronico se ha extendido préacti-
camente a todos los segmentos de edad, si tuviéramos
que realizar un perfil de comprador online que destaca
por encima del resto, seria aquel con edad comprendida
entre los 25y 34 anos, que realiza las compras desde su
dispositivo movil, siendo los productos y servicios mas
demandados la moda, el ocio y los viajes.

Disfruten de la lectura

Un saludo,

Liliana Marsan
Responsable de El Observatorio Cetelem




ENTREVISTA

RAUL SORIANO

Director eCommerce B2B,
BNP Paribas Personal Finance Espaiha

Estamos ante un contexto econémico actual compli-
cado, una alta inflacion, subida de precios, subida de
tipos de interés. ¢ Qué nos puedes decir al respecto?

Lo cierto es que nos encontramos en un momento de
bastante incertidumbre, ya que, como comentas, los prin-
cipales indicadores arrojan unos datos que llaman a la
cautela. De cualquier forma, y como hemos hecho en
situaciones anteriores en las que la situacién econémica
no pasaba por su mejor momento lo que quiero trasladar
es un mensaje de confianza hacia nuestros socios. Por-
que Cetelem va a seguir apoyandoles en estos momen-
tos dificiles tal y como hemos hecho en el pasado desde
que en 1988 comenzaramos nuestras actividades en
Espafia.

Ante esta dificil situacion, ¢ desde el area de eCom-
merce, ¢habéis notado algiin cambio respecto a la
demanda de financiacién por parte de los consumi-
dores en algun sector en concreto?

De un tiempo a esta parte, hemos notado un crecimiento
importante en sectores relacionados con la sostenibili-
dady la economia circular, tales como los acuerdos rela-
cionados con la instalacion de kits fotovoltaicos y la

energia solar, o con las bicicletas de segunda mano.
Tenemos acuerdos con varios de los principales actores
de estos sectores que en los Ultimos meses han experi-
mentado un incremento en sus ventas y en la financia-
cion de las mismas.

En relacion a sectores mas tradicionales (mueble, col-
chones, electrodomésticos, etc) y segun la evolucion de
los indicadores como la inflacion, podriamos esperar un
ligero deterioro de la demanda.

La financiacidén esta claro que juega un papel funda-
mental dentro del consumo de los hogares y es una
palanca que ayuda a las familias en su diaadiay a
acceder a proyectos de importes considerables. { Qué
nos puedes decir al respecto? ¢ Cual es la situacion?

Estamos viendo que las necesidades de financiacion de
las familias han cambiado en los Ultimos meses, y hemos
pasado a un escenario en que los plazos de financiacion
han aumentado, manteniendo en los mismos niveles los
importes medios de financiacion. Esto es debido a que
las familias buscan financiar con unas condiciones que
impliguen una cuota mensual lo méas beneficiosa posible
para ellos.
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La sostenibilidad es un tema muy importante den-
tro de la empresa y en concreto en el area de retail.
¢Es también importante dentro del area de
eCommerce?;Qué nos podrias decir de esta
palanca comercial dentro de vuestra area?

Absolutamente. Como te comentaba en la pregunta ante-
rior, la sostenibilidad es algo que tiene un impacto directo
en el canal ecommerce, y es que el sector que mas cre-
cimiento ha experimentado en los Ultimos afios es el de
las energias renovables. Y no sélo por el nimero de acuer-
dos englobados en ese sector, sino porque los acuerdos
con los que ya trabajabamos han incrementado su
importe financiado mes ames. Y si a esto le sumamos la
preocupacion de Cetelem por la sostenibilidad hace que
nuestra contribucion con el planeta y con las generacio-
nes venideras, tenga un peso cada vez mayor.

Dentro del area de ecommerce y de cara a los proxi-
mos meses, anos... ¢ tenéis pensado entrar en nuevos
mercados, desarrollar nuevos productos...?

Llevamos varios meses analizando un sector muy con-
creto en el que la competencia esta muy bien posicio-
nada, y estamos trabajando para analizar el tipo de oferta,
el volumen de la demanda y el resto de parametros para
poder “desembarcar” en este nuevo sector. De momento

no te puedo dar mas informacion, pero tendras noticias
de primera mano en cuanto nos lancemos a por él.

Para terminar, como siempre, te pido una prediccion
a futuro, pero lo hago mas a corto plazo. ; Como ves
el final de afno 2022 y el proximo 2023?

La verdad es que el final del afio 2022 ya es mas una
realidad que una prediccion, pero lo que si que veo es
que el préximo afio 2023 puede ser un afio en el que
pueden pasar muchas cosas, porque las previsiones
varian en cada nota de prensa, en cada noticia. Creo que
2023 va a suponer la explosion definitiva de los market-
places, y es que ya vemos una clara tendencia en la que
comercios online de pequefio y mediano tamario, posi-
cionan un porcentaje muy importante de sus ventas en
estos espacios.

Segun mi punto de vista, la situacion no va a ser tan nega-
tiva y espero que 2023 sea un afio que, en global y aun-
que empiece con algunos nubarrones, acabe en positivo.
Estas situaciones son las que marcan la diferencia entre
las grandes compafias y las que estan “de paso”. Y
puedo decir de nuevo que, igual que hemos hecho siem-
pre desde 1988, vamos a estar apoyando a nuestros
Socios en todo momento.
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El Impacto de la inflacion en las compras online

7 de cada 10 espainoles se ha visto afectados por la inflaciéon descartando compras
previstas. Para el 39% de ellos, la financiacion podria ser una opcion para replantearse
dichas compras.

¢A cuales de los siguientes sectores pertenecian las compras que has descartado?
(% respuesta multiple)

Viajes 48

[
o

Moda/calzado/complementos

N
N

Tecnologia /Informatica

N
S

Muebles

N
(]

Smartphone

Complementos y decoracion

N|
N
-

o

Coche nuevo

—
N

Gaming

ey
[=2]

Textil/deportes

ey
(3]

Reformas para mejorar la eficiencia energética del hogar

Electrodomésticos gama blanca

=y
N

Climatizacion

-
N

Optica

-
N

Tablet

-
=y

Muebles de cocina

-
o

Elementos de descanso

-
o

Coche Ocasion

©

Patinete eléctrico

(-]

Bicis

~

Moto Nueva

[=2]

[=2]

Electrodomésticos gama marrén
Caravaning

Moto de ocasion

Otros - 4
etectro PAE [ 3 % Ml 2022

(3]

(3]

Viajes, moda y tecnologia/informatica son los sectores mas afectados.
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Compra, intencion de compra y gasto medio

¢Qué productos y/o servicios de la lista has comprado a través de internet en los Gltimos 12 meses,

y qué productos y/o servicios tienes intencion de comprar en los proximos 12 meses
(Respuesta unica: si - no por producto/servicio)
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L_og productos mas comprados y con mayor intencién de compra son moda, ocio y

viajes.

Todas los sectores crecen excepto coches y accesorios, con especial atencion a las

compras de viajes que crecen 14 puntos respecto a 2021.
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En concreto, ¢ cual es el importe especifico que has gastado en cada una de las categorias
de productos que has comprado en los ultimos 12 meses? (abierta numérica)

Gasto medio

2.336€ 3.155€

2021 2022

Var 22/21

1548 €

1111 €

828 €
782 €

454 €

436 €
433 €

358 €

317 €

316 €
244 €
243 €
232 €

226 €

174 €

-
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160 €
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Los espanoles han gastado un 35% mas que en 2021 en sus compras online.

Los mayores desembolsos se han dado en coches/accesorios y en sistemas
de eficiencia energética.
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8 de cada 10 compradores online ha realizado alguna compra a través de su
dispositivo mévil.

¢Has realizado alguna compra a través de tu dispositivo movil (Smartphone o Tablet)
en los ultimos 12 meses?
(% respuesta Unica)

¢Cuales de los siguientes productos o servicios adquiriste a través de tu dispositivo movil
en los ultimos 12 meses?
(% respuesta multiple)

- L[ 1

A r @

var en pp
vs 2021
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Economia circular en el canal online

El 50% de los compradores online ha realizado alguna compra a particulares frente
al 44% del ano anterior.

¢Cudl es el producto/s que has comprado?
(% respuesta multiple)

6@@@@ vs -
==,

El 49% de los compradores online ha realizado alguna venta a particulares frente al
¢Cudl es el producto/s que has vendido?
(% respuesta multiple)

41% del ano anterior.
1) A

= m O

var. en pp
vs 2021
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Logistica y devoluciones

El 87% de los compradores online conoce los puntos de recogida frente al 85%
del aho anterior.

¢Has utilizado este tipo de puntos de recogida?
(% respuesta multiple)

B ———— 58
I, 64

" 36
No los he utilizad!
) . 23 (@) M 2021

¢Has tenido que hacer alguna devolucion (no cancelacion) de alguin producto o servicio comprado
online en los ultimos 12 meses?
(% respuesta Unica)

Recogida de compras online

Continta creciendo el porcentaje de devoluciones

¢Qué producto/s o servicio/s has tenido que devolver en los ultimos 12 meses?

(% respuesta miltiple) Var 22/21

en p.p.

A I © O

-/ I o
& I 0
+ I o
0 - )
= I o ®
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Suscripciones online

El 50% de los compradores online tiene alguna suscripcion frente al 46% del afo
anterior.

¢Qué tipo de suscripcion tienes? Gasto medio
(% respuesta multiple) 2021 2022 mensual en
2022

Audiovisual (Netflix, HBO, Movistar Pluis, Amazon Prime) 92% 93% 29 €
Musica (Spotify, youtube music) 30% 31% 14 €
Gaming (PSPlus, LIVE) 17% 15% 20€
Libros (Kindle) 14 €
Licencias de softwares y app (Adobe, Strava, Autocad, linkedin) 38 €
Medios de comunicacioén (AS, El Pais, El Mundo...) 20 €

El 14% de los compradores online tiene alguna App relacionada con servicios de
movilidad frente al 12% del afo anterior.

¢Qué tipo de App de movilidad tienes? Gasto medio
(% respuesta multiple) 2021 2022 mensual en
2022

Vehiculo privado compartido 51 €
( Blablacar, Amovens)

Vehiculo con chéfer 45 €
(Uber, Cabyfi, Mytaxi...)

Vehiculo (Coche, moto, bici y patinete) 40 €

de alquiler sin chéfer (Car2go, Wibble, Lime, Ecooltra, bicimad...)

14
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Leyenda

1 Alimentacion & Productos para bebé

O
3 Deportes (textil, maquinas fitness, ...) (ﬁ) Bicicleta y accesorios

x Moda
ﬁ Ocio (entradas, libros, restaurantes, ...) 122 Hogar (mobiliario y decoracion) S®&5 Moto y accesorios
‘A Calzado y complementos t"; Juguetes m Gaming

I!. Descanso

W Turismo (billetes de avion, hoteles, ...)

D Dispositivos méviles g Formacion
.
[B) Electrodomésticos / Tecnologia Q Automévil y accesorios Q2 saludy belleza
@ Sistema de eficiencia energética @ e (Variaciones 2022/2021
= en puntos porcentuales)

@ Otros
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JUAN MIGUEL

VILLEGAS VILLANUEVA

Responsable de Servicios y Valor Ahadido
de Mi Electro

Para empezar, nos gustaria conocer los origenes y el margen de ese producto y también el importe que
evolucion de Ml ELECTRO ¢ Qué nos puedes contar pagas por servicios personalizados como el envio, la
al respecto? instalacion o la puesta en marcha.

Nuestros origenes como empresa dedicada a la venta  Enresumen, nuestro modelo adna lo mejor del modelo
de electrodomésticos y electrénica de consumo se  tradicional, con su atencion pery lo mejor de la rapidez
remontan a 1970, aunque MI ELECTRO es una marca v el 24/7 de la venta digital.
bastante joven dentro del grupo.
El contexto econdmico actual tras la pandemia, y
Creamos MI ELECTRO en 2017 para asegurar la super-  actualmente con la alta inflacion es complicado, y
vivencia del modelo de tienda de barrio en la venta de  afecta directamente al consumo de los hogares espa-
electrodomésticos, que se enfrenta a una pérdida de  foles. ¢ Cual seria tu valoracion general sobre la situa-
competitividad debido a la evolucién del retail y latrans-  ¢ién actual del comercio electrénico?
formacion digital del comercio. Nuestro principal activo
es ofrecer herramientas de logistica y comunicacion,  Sin duda estamos en una etapa de cambios, pero siem-
ony off line, a las tiendas de barrio para hacerlas com-  pre hay que estar preparado para ellos, si algo nos han
petitivas. Actualmente contamos con mas de 400 tien-  ensefado estos tiempos pasados, es a readaptarnos
das y un e-commerce que recibe 10 millones de visitas ~ en un tiempo récord y las palancas que pensabamos
al afio. que iban a tardar afos en activarse, se han adelantado
al dia de hoy. El cliente busca ahorro en la compra, pero
El funcionamiento es muy sencillo, cuando comprasen  también facilidad, rapidez y confianza en sus compras
la tienda online, tu electrodoméstico es servido por el online y ahi es donde el modelo de negocio de MI ELEC-
establecimiento mas cercano a tu domicilio que recibe  TRO conjugando tiendas fisicas con nuestra pagina
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web entra en juego dando una atencion personalizada,
cercanay siempre pendiente de todas las necesidades
de nuestros consumidores.

Centrandonos en el sector de las compras online en
el sector de los electrodomésticos. ¢ cual es en vues-
tra opinion la situacion actual del mercado?

El sector del electrodomeéstico es un sector intenso, con
mucha competencia, por eso es importante ofrecer algo
distinto al cliente, por supuesto en precio, pero también
en el apartado de servicios y valor afiadido. Ahi radica
nuestra principal ventaja, acercamos al cliente a la tienda
de barrio, ésta hara la entrega del producto comprado
online en un plazo maximo de 24-48 horas, generando
asi una relacion entre cliente y tienda que de otra manera
dificilmente se podria haber producido.

¢ Te gustaria destacar algo acerca de las novedades
o aspectos importantes dentro de vuestra empresa?
Como he dicho antes, destacaria que somos una
empresa atenta a los cambios que exigen los clientes,
siempre con ganas de mejorar y en continuo movimiento.
Hay una frase de Charles Darwin que nosotros adapta-
mos a nuestra filosofia de trabajo:

“No es la especie mas fuerte la que sobrevive, ni lamas
inteligente, sino la que responde mejor al cambio”.

Y vamos tras ello, tenemos cierto tamafio, pero somos
agiles y trabajamos hacia la verdadera omnicanalidad.

Centrandonos en la financiacion, ¢ Cual crees que es
el papel que juega dentro del sector?

Una buena financiera es importante para poder dar a
nuestro cliente la comodidad de disfrutar del producto
que ha visto en nuestra tienda online. El pago es un
punto critico en la compra del cliente, tener una finan-
ciera de confianza, como CETELEM ,conocida por todo
el publico, con experiencia y seguridad demostrada, te
puede dar ese extra que hace que el cliente se decante
por comprar en tu pagina web.

Por ultimo, ¢.cdmo ves el futuro del sector en los proxi-
mos 2 anos?

El futuro se presenta apasionante, el foco de los fabri-
cantes cada vez mas centrado en facilitar la vida al
cliente con la IA, tenemos televisores SMART TV, lava-
doras con wifi y hasta electrodomésticos que barren'y
friegan por nosotros. Por nuestra parte tenemos que
trabajar en todas las ventajas que aportan los servicios
de valor afiadido al comprador de nuestro e-commerce.
Desde MI ELECTRO seguimos atentos a esos cambios
que se van produciendo en el mercado para aplicarlos
de una manera responsable en nuestra pagina, dando
siempre la mejor solucion adaptada a cada cliente.

18
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www latiendahome.com

ENTREVISTA

JAIME RUBIO

CEO de La Tienda Home

Para empezar, nos gustaria conocer los origenes y
evolucion de La Tienda Home ¢ Qué nos puedes con-
tar al respecto?

Todo comenzé en 2003 en un pequefio almacén de Dai-
muz, donde decidimos adentrarnos en un mercado des-
conocido en aquel entonces: la venta online. Empezamos
a distribuir online distintos tipos de mobiliario, pero al
poco tiempo Nos centramos en el sector del descansoy
nos convertimos en la empresa lider en venta de produc-
tos de descanso online.

Dos afios después, en 2005, decidimos apostar también
por la venta offline, abriendo nuestra primera tienda fisica
en la ciudad de Gandia, donde nuestros clientes podian
probar nuestros productos.

Mas tarde, abrimos otras tres tiendas mas, nuestra
segunda tienda de Gandia, una en Valencia y otra en
Benidorm, compitiendo con las grandes superficies de
venta offline de la Comunidad Valenciana.

Actualmente contamos con 6 departamentos y mas de
80 trabajadores, formados para ofrecer al cliente una
experiencia completa, desde la atencion comercial tele-
fonica hasta el servicio posventa.

19

El contexto econémico actual tras la pandemia, y
actualmente con la alta inflacion es complicado, y
afecta directamente al consumo de los hogares espa-
noles. ¢ Cual seria tu valoracion general sobre la situa-
cion actual del comercio electrénico?

Como dices, el pais atraviesa una situacion desfavorable
debido a la inflacién, pero a raiz de la pandemia, la socie-
dad se ha visto obligada a hacer un uso mas frecuente
e intensivo de las e-commerce. Gracias a ese avance,
las personas se han percatado de que pueden disponer
de una mayor variedad de productos, desde la comodi-
dad de su hogar y pudiendo elegir entre un amplio aba-
nico de precios y calidades. En este aspecto desde La
Tienda HOME no paramos de introducir nuevos produc-
tos de tapiceria y descanso para ser dia a dia mas com-
petitivos.

Centrandonos en el sector de las compras online de
productos relacionados con el descanso, ¢ cual es en
vuestra opinion la situacion actual del mercado?

Como comentaba anteriormente, en Home fuimos pio-
neros en la venta online de productos de descanso y
tapiceria en Espafia. Esto hizo que nuevas empresas nos
tomaran como referencia, ofreciendo por ejemplo nues-
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tra innovadora garantia de satisfaccion de 120 noches
de prueba. Actualmente el sector de venta online de pro-
ductos de descanso es mucho mayor que entonces, por
lo que la competencia también ha crecido. En negativo,
te dirfa que cuanto mas evoluciona el sector, mas empre-
sas aparecen con la intencién de hacer negocio rapido
y desaparecer. Por eso, es importante que como clien-
tes, busquemos empresas de reputada solvencia, pues
seran quienes nos daran soporte ante un problema de
garantia.

Gracias a nuestra trayectoria de casi 20 afios, podemos
dar no solo el mejor precio, sino un servicio excepcional
al cliente basandonos en la experiencia adquirida en todo
este tiempo. Adicionalmente contamos con productos
que otros competidores no tienen, siendo también lide-
res en la venta de productos de tapiceria, donde tene-
mos el catalogo mas amplio de Europa.

¢ Te gustaria destacar algo acerca de las novedades
o aspectos importantes dentro de vuestra empresa?

En La Tienda Home apostamos por la innovacion cons-
tante. Por eso, desde que emprendimos esta aventura,
hemos incorporado 6 departamentos especializados en
cada uno de los aspectos. Una de las partes mas impor-
tantes de la venta online es la atencion al cliente. Por ello,
nuestro departamento comercial esta disponible 363 dias
al afo, brindando al cliente una atencion personalizada,
asesorandole en sus necesidades de una forma muy
cercana.

Por otro lado, nuestro departamento de calidad se
encarga de asegurar que nuestros productos disponen
de una calidad éptima, garantizando una satisfaccion

absoluta por parte del cliente. Tanto ellos como los otros
cuatro departamentos forman parte de la gran familia de
La Tienda Home. Tenemos muy claro que el dia a dia lo
mueven las personas que trabajan codo con codo den-
tro de La Tienda HOME, es por eso que nos esforzamos
en cuidar a nuestro equipo, haciéndoles participes de
las decisiones de la empresa y fomentando siempre la
conciliacion laboral y familiar.

Centrandonos en la financiacion, ¢ Cual crees que es
el papel que juega dentro del sector?

En los tiempos que corren donde la inflacion ha hecho
que muchos hogares pierdan poder adquisitivo, el papel
de la financiacion es muy importante. En nuestro sector
cuando una persona toma conciencia de que pasa un
tercio de su vida descansando, lo que busca es un col-
choén o un sofa de calidad, y para ello es necesaria una
inversion importante. La facilidad con la que nuestros
clientes pueden financiar su compra sin intereses a tra-
vés de plataformas como Cetelem, hace que la compra
sea mucho mas comoda y viable para muchas personas.

Por ultimo, ¢ como ves el futuro del sector en los proxi-
mos 2 anos?

Creo que el sector va a cambiar mucho ya que el mer-
cado varia por momentos. Cada dia mas los consumido-
res prefieren comprar en grandes empresas donde saben
que podran tener no solo los mejores precios y la mejor
variedad, sino también los mejores plazos y mayor ser-
vicio. En este aspecto La Tienda HOME seguira apos-
tando por la omnicanalidad para que nuestros clientes
decidan donde podar comprar sea web, teléfono o de
forma fisica.
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ENTREVISTA

JUAN LUIS CABEZA

CEO de Social Energy

Para empezar, nos gustaria conocer los origenes y
evolucion de SOCIAL ENERGY ¢ Qué nos puedes con-
tar al respecto?

Social Energy comenzo a raiz de la salida del RD
244/2019 de 5 de Abril, donde se regula las instalacio-
nes de autoconsumo. Llevabamos muchos afios espe-
rando esta oportunidad y fue en ese momento cuando
dimos el pistoletazo de salida, a un proyecto que tenia-
mos fraguado desde 2008. El dia 2 de Noviembre de
2019 Social Energy sale al mercado en Sevilla, Mélaga,
Huelva, Cadiz, Cérdoba y Tenerife.

En Social Energy tuvimos claro desde el principio que
nuestro producto y servicio deberia ser totalmente dife-
rencial y con muchisimo valor afiadido, ofreciendo el
mejor producto tecnoldgico disponible al mejor precio
garantizado y con las mayores garantias. Apostamos
claramente por una orientacion cliente basada en la
sencillez, transparencia y cercania continua para que
nuestros clientes no se perdieran en la burocracia que
supone todos los tramites de legalizacion, subvencio-
nes, licencias de obras...

Con estos valores disefiamos nuestro plan y estableci-
mMos nuestro crecimiento con la ayuda de nuestros part-
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ners, consiguiendo una evolucion en la compafia que
nos lleva en la actualidad a generar mas de 300 pues-
tos de trabajo y una facturacion en 2022 de unos 20
millones de €., con presencia a nivel nacional.

El contexto econémico actual tras la pandemia, y
actualmente con la alta inflacion es complicado, y
afecta directamente al consumo de los hogares espa-
noles. ¢ Cual seria tu valoracion general sobre la situa-
cion actual del comercio electrénico?

El comercio electronico es cada dia mas comun, su
sencillez, comodidad y flexibilidad hace que sea un
canal que cada dia tiene mas adeptos. En el contexto
de inflacion, el comercio electronico juega un papel fun-
damental para las familias, puesto ofrece una forma de
entretenimiento ademas de ahorro puesto que es facil
comparar precios del mismo producto/servicio ademas
de ahorrar en desplazamientos que en muchos casos
suponen un gasto extra en combustible, tiempo, comi-
das, etc.

Centrandonos en el sector de las compras online pro-
ductos relacionados con la transiciéon energética
como las placas solares, ¢ cual es en vuestra opinion
la situacion actual del mercado?
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El comercio electrénico es vital para cualquier compa-
Afa en estos momentos y la tendencia es ascendente
desde que comenzamos. En nuestro caso el canal repre-
senta el 52% de nuestras ventas actualmente y no para
de crecer mes a mes.El uso intensivo de los Smartphone
y los portétiles, rearman cada dia mas la confianza de
los usuarios en la compras on line. La comodidad de
comprar o pedir info en cualquier momento y de una
manera sencilla hace que este canal no pare de crecer.

¢ Te gustaria destacar algo acerca de las novedades
o aspectos importantes dentro de vuestra empresa?

Nuestro departamento de 1+D esta totalmente alineado
con los fabricantes con los que trabajamos. Esto es real-
mente importante porque siempre estamos a la van-
guardia tecnoldgica del sector y ademas tenemos una
ventaja en la relacion con nuestros clientes finales y los
fabricantes.

Debido a la planificacion con los fabricantes y el buen
clima de cooperacion con los distribuidores, tenemos
stock permanente en nuestras instalaciones que nos
permiten garantizar a nuestros clientes que en 20 dias
habiles como maximo tendran su instalacion funcio-
nando en su tejado.

Todos nuestros disefios lo realizan ingenieros industria-
les y nuestra gestoria interna liderada por licenciadas
en derecho realizan todos los tramites frente a las admi-
nistraciones favoreciendo una excelente experiencia
cliente que se refleja en las buenas resefias en google
y trustpilot.

El mantenimiento es otro de los puntos fuertes que tene-
mos como compania. Las instalaciones solares preci-
san de un mantenimiento continuo para el buen
funcionamiento de la instalacion. El monitoreo diario por
parte de nuestros operarios es basico para ver cualquier
anomalia que pudiera ocurrir y acudir de inmediato si
fuera necesario.

Centrandonos en la financiacion, ¢ Cual crees que es
el papel que juega dentro del sector?

El papel de la financiacion es fundamental en este sec-
tor. Debido al incremento de los precios de la energia,
hay familias que no tienen el suficiente ahorro como para
afrontar un gasto importante en la compra de una ins-
talacion fotovoltaica. Gracias a la financiacion el cliente
puede pagar la cuota financiera y la factura de la luz
ahorrando dinero frente a lo que pagaba solo en la fac-
tura energética.

Familias que pagan unos 200€ en energia, gracias a las
financieras terminan pagando unos 130/140€ entre cuota
financiera y factura de energia. En estos tiempos donde
las familias ven reducido su poder adquisitivo, gracias
a la oportunidad de financiacion pueden aliviar este
aspecto en muchos casos significativamente.

Por ultimo, ;como ves el futuro del sector en los proxi-
mos 2 afos?

El sector esta en plena ebullicion fruto del escenario
geopolitico mundial. Los precios de la energia en con-
tinuo crecimiento ademas del problema climatico que
nos acecha, unido al problema energético en la UE con
el conflicto Rusia/Ucrania hace que la energia fotovol-
taica sea una parte de la solucion a los diferentes pro-
blemas energéticos y climaticos que nos acechan.

Las instalaciones solares minimizan notablemente la
huella de carbono de un hogar, un negocio, una indus-
tria..., ademas de conseguir independencia energética.
La sociedad esta cada dia mas concienciada y ademas
instalar paneles significa ahorro, esto sumado a los
incentivos de las administraciones auguran un creci-
miento muy importante en el sector.

LLa amenaza en estos momentos son los pequefios ins-
taladores poco cualificados que desde el desconoci-
miento realizan instalaciones solares que puede ser muy
peligrosas para quien las monta, puesto que son insta-
laciones eléctricas que pueden salir ardiendo o si no
estan bien ancladas pueden salir volando causando
dafios personales y/o materiales y no habra nadie que
responda ante problemas que puedan surgir.

Ademas al no tener planificacion los materiales que sue-
len montar son de muy baja calidad lo que merma con-
siderablemente la produccion y la durabilidad de la
instalacion.

Ni que decir tiene que estos pequefios instaladores que
salen como setas y aparecen y desaparecen como el
Guadiana, en la mayoria de los casos no legalizan la
instalacion y no pueden pedir el incentivo oportuno al
no estar homologados y certificados como empresa ins-
taladora, con los perjuicios que causan a quien tienen
como clientes.

Es por esto que es importante elegir a quien nos va a
realizar la instalacion solar para no llevarnos sorpresas
y futuros impagos a las entidades financieras que den
soporte a este tipo de empresas.
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Aspectos generales

¢Cuando compraste por primera vez por internet?
(% Respuesta unica)

63
2019 t
e
5
202
-,
3
2021
0 '2
ol
> L]
2021
ororscurco [ 55 O/ Moo

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2022

LLa mayoria de encuestados (66%) declara haber reali-  prendidas entre los 35 y 44 afios con un 71% de men-
zado su primera compra online antes de 2019, siendoel  ciones.
porcentaje mayoritario el de aquellos con edades com-
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Fuentes de informacion previas a la compra

online

Antes de comprar un producto o servicio online, ;Qué fuentes de informacion

tiene en cuenta?
(% Respuesta multiple)

Web marcas
Amigos/conocidos/familiares
Blogs y foros de opinion

Ir ala tienda

Redes sociales

Otros

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafna — Canal Sondeo 2022

W 2021
O/ O N 2022

Las webs de las propias marcas contindan siendo la
fuente de informacion mas utilizada antes de realizar la
compra online, asi lo manifiestan un 57% de los encues-
tados, destacando por encima de la media, aquellos
consumidores mayores de 45 afos con un 62% de men-
ciones.

LLas consultas previas a amigos o familiares, se reafirman
en la segunda posicion con un 50% de menciones man-
teniéndose respecto a 2021.

Las consultas realizadas en blogs y foros de opinion,
presentan por primera vez en dos afios, un ligero incre-
mento (42% vs 41% en 2021).

Lo mas destacable es el fuerte incremento de 36 puntos
porcentuales, en el porcentaje de consumidores que
antes de realizar sus compras online acuden a la tienda
fisica para ver los productos.
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Lugar de acceso para las compras online

Habitualmente, ; Desde qué lugar realiza sus compras por internet?

(% Respuesta mdiltiple)

H

1

Empresa/trabajo ‘ 13
” 9
En movilidad
-

Puntos de acceso publicos I g
Escuela/Universidad 3
3
Otros puntos de acceso privados y publicos I:Z
En las propias tiendas 9
10

1
Ot
ros I 1

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafna — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2022

92

M 2021
W 2022

%

Al igual que en anos anteriores, el lugar desde donde
mayoritariamente los espafnoles realizan sus compras
online es el hogar con un 89% de menciones, pero con-
tinla descendiendo un afio mas.

Ellugar de trabajo continiia ocupando el segundo lugar,
pero a mucha distancia de las compras realizadas desde
casa, solo el 13% de los encuestados declara haber rea-
lizado alguna compra online desde su lugar de trabajo,
mostrando un ligero incremento de dos puntos respecto
a2021.
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Las compras en movilidad continian aumentando y son
declaradas por el 12% (vs 9% en 2021) de encuestados,
destacando por encima de la media aquellos con eda-
des entre los 25y 34 afios con un 15% de menciones.

Aunqgue todavia presentan un porcentaje muy bajo, las
compras realizadas desde las propias tiendas van
ganando terreno poco a poco (10% vs 9% en 2021),
sobre todo en los compradores entre los 25 y 34 afios,
que destacan 3 puntos por encima de la media, con un
13% de menciones.
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Frecuencia de compra online

¢Con qué frecuencia suele realizar sus compras online?

(% Respuesta unica)

Una vez cada 15 dias

Una vez al mes

Menos de una vez al mes

Una vez por semana

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2022

23
23

23

19
M 2021
W 2022

%

La frecuencia de compras por internet es cada vez mayor
desde hace varios afios. El 17% de encuestados afirma
realizar varias compras por semana frente al 16% del
ano anterior, destacando por encima de la media aque-
llos compradores con edades comprendidas entre los
25y 34 anos, con un 21% de menciones.

El 19% de encuestados declara realizar compras online
una vez por semana, lo que supone un aumento de 2
puntos respecto a 2021.

El porcentaje de aquellos cuya frecuencia de compra es
de una o dos veces al mes, se mantiene estable respecto
al afio anterior con un 23% de menciones en ambos
casos.

Se observa un descenso de 3 puntos porcentuales en el
numero de consumidores que solo realizan compras por
internet una vez al mes.
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Principalmente, ¢en qué momento sueles realizar tus compras online?
(% Respuesta unica)

ey o

Il Cualquier dia de la semana

. Entre diario (de lunes a viernes)
. Los fines de semana

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2022

La mayoria de encuestados declara realizar sus compras  destacando por encima de la media los consumidores
cualquier dia de la semana (71%). entre 18 y 34 afios con un 23% de menciones.

El 18% de encuestados y con unincremento de 1 punto  El 11% opta por el fin de semana para realizar sus com-
respecto a 2021, prefiere comprar online entre diario,  pras, manteniéndose estable respecto al afio anterior.
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Busqueda offline, compra online

En sus compras online, ¢ suele ir a la tienda fisica antes de comprar finalmente
su producto por internet?
(% Respuesta unica)

(10) %

I si, siempre
B si, de vez en cuando
Il \o, nunca

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafna — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2022

Continda la tendencia hacia la necesidad de visitar la  los consumidores entre 18 y 24 afios con un 10% de
tienda fisica antes de realizar la compra por internet. La  menciones.

gran mayoria de consumidores encuestados, afirma acu-

dir en algunas ocasiones a la tienda fisica antes de rea-  En el lado opuesto y con un descenso de 1 punto por-
lizar su compra online (61% vs 60% en 2021) y el 6%  centual respecto al afio anterior, esta el 33% que declara
declara visitar siempre la tienda antes de realizar cual-  que no acude nunca a la tienda fisica antes de realizar
quier adquisicion por internet. En este sentido, destacan  una compra online.
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Elimpacto de lainflacion en las compras online

Ante la reciente subida generalizada de precios y la alta inflacidon (energia,
combustible, etc...) ¢Se ha visto afectada tu economia familiar de tal manera
que has descartado realizar compras que tenias previstas para los préximos
meses?

(% Respuesta unica)

. Si se ha visto afectada
y he descartado compras

No, no se ha visto afectada
y voy a seguir adelante
con las compras previstas

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafna — Canal Sondeo 2022
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Has contestado que la alta inflacion ha afectado a tu economia familiar,
descartando compras que tenias previstas para los proximos meses. ¢ A cuales
de los siguientes sectores pertenecian las dichas compras?

(% Respuesta mdiltiple)

Electrodomésticos gama blanca _ 12

Electrodomésticos gama marrén - 6
Electro PAE [JJj 3
climatizacion ||| Gz 12
Tecnologia /Informética _ 27
smartphone ||| R 23
Tablet || 11
Gaming (consolas, ordenadores, componentes, accesorios, videojuegos) _ 17
ot I 2*
Complementos y decoracion ||| EGEGNEGEGEEEE 21
Muebles de cocina || 10
Textivdeportes || NI 16
Bicis [N 7
Coche nuevo || G 20
Coche Ocasion [N ©
Moto Nueva | 6
Moto de ocasion - 5
Caravaning - 5
Patinete eléctrico || 8
viies N /¢
Elementos de descanso _ 10

Moda/calzado/complementos | EGEGNTE RN 3¢

Reformas para mejorar la eficiencia energética del hogar || NN 15

—
otros [ 4

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espaiia — Canal Sondeo 2022

O/ O M 2022

La actual situacion econdmica de una elevada inflacion
y eltemor a la recesion, han impactado claramente en el
consumo de los hogares espafioles tal y como hemos
visto recientemente en nuestro estudio Consumo Espafia;
sin embargo, hay que sefialar que, en el caso de las
compras online, el impacto ha sido menor que en el caso
de las tiendas fisicas. Si 8 de cada 10 esparioles descar-
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taban compras previstas en este canal, en el caso del
comercio electrénico son 7 de cada 10.

A priori, los productos méas descartados han sido los rela-
cionados con lamoda, los productos tecnolégicos e infor-
maticos y los muebles.
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¢La financiaciéon podria ser una opcion para replantearte de nuevo dichas
compras?
(% Respuesta unica)

39%

2022

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espaia — Canal Sondeo 2022

Entre 4 de cada 10 consumidores que han tenido que  tacan aquellos con edades entre los 25 y 34 afios con
descartar sus compras previstas debido a la fuerte infla-  un 48% de menciones (9 puntos porcentuales mas que
cion, la opcion de la financiacion podria ser una opcion — la media).

para replantearse dichas compras. En este sentido des-
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Productos y servicios comprados online

¢Qué productos y/o servicios ha comprado online en los ultimos 12 meses?
(% Respuesta mdiltiple)

VAR
en pp

Moda

N

Ocio (Entradas, libros, misica, restaurantes...)

N
‘ ‘N
N
0

~
~

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

~N
N

Calzado y Complementos

N
—

| o
o &
o|
o

o
o 3

a
o

Salud y belleza

01

‘o
o
@

Dispositivos méviles

Alimentacion

I
N
©
—t

Electrodomésticos /Informatica/Electronica de consumo

I
=y
a
©

Deportes (Textil, maquinas fitness, acuatico,...)

h

|o
o
)

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

I|-h
a a

a
o

Juguetes

Gaming

I
Juiry
B
=Y

Formacion

w
|w

(]
(<]

Elementos de descanso

M

Icn
N
o

N
F

Coches/ Accesorios Coches

Productos para bebé

N
Y

Bicis/accesorios para bicis

-.'-.I
(=] N
© S

Otros

I—l.
-

Motos/accesorios Motos

O M 2021
Sistema de eficiencia energética (Placas Solares. Aerotermia, etc) - 6 /o Il 2022

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafna — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2022
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La encuesta realizada en 2022 muestra como el porcen-
taje de compradores online crece en todos los sectores
analizados, con la Unica excepcion de coches y acce-
sorios que desciende 1 punto porcentual respecto a 2021.

El Top 5 de productos mas comprados online en los Ulti-
mos 12 meses lo configuran por este orden: la moda, el
ocio, viajes, calzado/complementos y productos de salud
y belleza. Aunque todos ellos muestran crecimientos res-

pecto al afo anterior, hay que destacar especialmente
el incremento de 14 puntos porcentuales del sector via-
jes.

En general, hay que sefialar que los consumidores con
edades entre los 25 y 34 afios destacan por encima de
la media en las compras realizadas en practicamente
todos los productos y servicios analizados.

Gasto medio realizado en la compra de

productos online

&Y cual ha sido el importe total gastado en todas sus compras online realizadas

en los ultimos 12 meses?
(En % y gasto realizado en €)

Gasto medio

2.336€

2021

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2022

3.155€

2022

El gasto medio de los esparioles en sus compras reali-
zadas por internet en 2022 asciende a 3.155€ lo que
supone un importante crecimiento del 35,5% respecto
al afio anterior. Si segmentamos por edades, son los

internautas con edades entre los 25 y 34 afnos los que
declaran un mayor gasto que asciende a los 3.369€ (un
7% mas que la media).
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¢Y cudl ha sido el importe medio gastado en sus compras online en los siguientes
productos o servicios realizadas en los Ultimos 12 meses?
(En % y gasto realizado en €)

Coches/ Accesorios Coches 893 1.548 @

Sistema de eficiencia energética (Placas Solares. Aerotermia, etc) _ 1411

730
828

Alimentacién

580

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

782
Otros 454

438

F ..
ormacion 436

Motos/accesorios Motos 31

433
318
358
271

317
274

316

!I

Electrodomésticos /Informatica/Electronica de consumo
Dispositivos moviles

Hogar (mueble hogar, mueble cocina y decoracién)

181
244
207
243
203
232
224
226
173
174
136 8%
160

130

139

159

133

135

130

127 M 2021
128 Il 2022

Productos para bebe

Moda

Elementos de descanso

Gaming

Bicis/accesorios para bicis

QOcio; Entradas, libros, musica, restaurantes....
Deportes (Textil, maquinas fitness, acuatico,...) .

Calzado y Complementos

Salud y belleza

Juguetes

0000000000006000006

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafna — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2022
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El gasto medio declarado por los compradores online
crece en todos los mercados analizados excepto en los
sectores de calzado y productos de belleza, que mues-
tran un descenso del 16% y el 4% respectivamente.

El sector donde mas gasto han realizado los consumi-
dores es el de los coches y accesorios con un gasto
medio declarado de 1.548€ y un fuerte crecimiento del
73% respecto a 2021. En este sentido, es importante
destacar que el segmento de compradores con edades

entre los 18 y 24 afos son los que mas gasto han reali-
zado en estas compras, con un gasto medio declarado
de 3.250€.

Les sigue el desembolso destinado a sistemas de efi-
ciencia energética para el hogar (1.111€), las compras
de alimentacion con un desembolso de 828€ (+13% res-
pecto a 2021) y viajes, con un gasto medio de 782€ y un
importante crecimiento del 35% respecto al afo anterior.

Medio de pago y financiacion

¢Qué formas de pago utilizaste en tus compras realizadas por Internet?

(En % respuesta multiple)

PayPal

) ek 25
Tarjeta crédito fin de mes
: -24

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2022

I —
55

M 2021
Il 2022

%

Los medios de pago mas utilizados por los consumido-
res en sus compras online, son la tarjeta de débito y
Paypal, con un 65% y un 55% de menciones respectiva-
mente. En ambos casos se produce un incremento res-
pecto a los datos obtenidos en 2021.
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Eltop 3 lo cierra el pago realizado con tarjeta de crédito
fin de mes con un 24% de respuestas obtenidas y un
descenso de 1 punto porcentual.
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En los ultimos 12 meses, ¢ has financiado alguna de las compras online que has
realizado?
(% Respuesta unica)

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafa — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2022

¢ Cual ha sido el importe total que has financiado?
(Abierta numeérica

Media

1.659€ 1.284€

2021 2022

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2022

El 15% de los encuestados declara haber financiado  importe medio financiado en 2022 asciende a unos
alguna de las compras que ha realizado por internet, con ~ 1.284€ lo que supone un descenso del 23% respecto al
un incremento de 3 puntos respecto al afio anterior. EI -~ 2021.
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¢Qué tipo producto/s o servicio/s has financiado en tus compras online?
(% Respuesta mdiltiple)

VAR
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W

I
B
N

Dispositivos méviles

|

L\
Y
(o]

l

W =

E-Y
@
=)
=]

Moda

iy

©
N
~

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

NN
o O

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

IN_I.
oco

Calzado y Complementos

—t —h
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N
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I
B~
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—
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Salud y belleza
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[

N
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(=2}

s
w
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w

Deportes (Textil, maquinas fitness, acuatico,...)

I—LI
— -t
—h

-
=
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o
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[y [y
o
=y
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!
-y
N

Bicis/accesorios para bicis

!
-
o

Motos/accesorios Motos

Otros

Lo
(=2}
iy
ury

O/ M2021
Om2022

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2021

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2022

La mayor parte de sectores muestran porcentajes de  domésticos/tecnologia (36% vs 42% en 2021), los

financiacion inferiores al afio anterior. dispositivos moviles (34% vs 48% en 2021), los produc-
tos de moda (27% vs 18% en 2021), los muebles de

LLos productos méas financiados por aquellos que decla-  hogar (26%) y los viajes (20% vs 19% en 2021).

ran haber utilizado este medio de pago son los electro-
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Intencion de compra en los proximos 12 meses

¢Qué productos y/o servicios tiene intencién de comprar online en los proximos
12 meses?
(% Respuesta mdiltiple)
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IU1
N
©

N
o

Elementos de descanso

N
-

Productos para bebé
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Sistema de eficiencia energética (Placas Solares. Aerotermia, etc) - 7 o Il 2022

©

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafna — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2022
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El top 3 de productos con mayor intencion de compra
de cara a los proximos 12 meses son la moda (76%), el
ocio (73%), y los viajes (73%). Las que presentan un
mayor crecimiento son las relacionadas con el sector
calzado y complementos (+8 p.p), los viajes (+7p.p) y la
moda (+6 p.p).

Por segmento de edad, podemos decir que los mayores
porcentajes de intencidon de compra se encuentran en
aquellos consumidores con edades entre los 35y 44
anos.
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Aspectos positivos y negativos de la compra
online

Indique los 3 aspectos mas positivos a la hora de realizar compras online
(% Respuesta mdiltiple)

Comprar desde casa

——
Evitar el tener que desplazarme -7
39
Comeprar a cualquier hora del dia -5
Evitar aglomeraciones -
Recibir productos directamente en mi casa _
Rapidez y sencillez en el proceso de compra -
Gastos de envio gratuitos -
Multitud de opciones -
Evitar tener que tratar con vendedores l67
Disponibilidad de nuevos productos .g
Facilidad para realizar devoluciones .g

Calidad del producto

o P

Opiniones y valoraciones positivas de otros clientes (Redes sociales, blogs, etc...) I:

Facil navegacion

Otros I

Funcion de busqueda visual I

L

M 2021
O/ O N 2022

Publicidad/Imagen de conocidas o populares

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espaia — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2022

Los aspectos mas valorados por los consumidores, son  39% de menciones respectivamente. En ambos casos,
al igual que el afio anterior, el poder realizar la compra  son los consumidores mayores de 45 afos los que mas
desde casayy el evitar desplazamientos conun61% yun  valoran estos aspectos.
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Indique los 3 aspectos mas negativos a la hora de realizar compras online
(% Respuesta multiple)

Prefiero ver, tocar y probar los productos

Gastos de envio no gratuitos

Tengo que esperar a recibir el producto

Dificultad para hacer devoluciones

No me fio de la calidad

Miedo a que se dane el producto durante el transporte

Obligacién de desplazarme a correos si no estoy en casa para su recepcion

13

15

Necesito de la opinion/consejo del vendedor

10
10

10

Opiniones y valoraciones negativas de otros clientes

Tengo miedo al robo de los productos si no estoy para recogerlos

No me da seguridad pagar por internet, no me fio . 9

Escasez de opciones

5
No disponibilidad de nuevos productos l34

Dificil navegacion

Publicidad/Imagen de conocidas o populares I2
Otros
[

2 O/ M2021
Om2022

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafa — Canal Sondeo 2021

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espaiia — Canal Sondeo 2022

Uno de los principales inconvenientes de lacompraonline  La variable de gastos de envio no gratuitos continda cre-
es laimposibilidad de ver y tocar el producto, o cuales  ciendo un afo mas, con un 43% de menciones y un
mencionado por un 55% de consumidores encuestados.  aumento de 3 puntos respecto a 2021.
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Economia circular en el canal online:
Compray venta a particulares

¢Has comprado algun producto a un particular a través de internet?
(% Respuesta unica)

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espaiia — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2022
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¢Cual es el producto/s que has comprado?
(% Respuesta multiple)
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~

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espara — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2022

El porcentaje de internautas que ha comprado algin pro-  supone un incremento de 6 puntos porcentuales respecto
ducto a un particular a través de alguna plataforma online  a 2021.
se sitla en el 50% frente al 44% del afio anterior, lo que
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La Economia Circular es una tendencia hoy en dia, y lo
vemos no solo en la compra-venta de productos de
segunda mano en las tiendas fisicas, sino, como mues-
tran los datos del grafico anterior también en el canal
online. Crece el numero de compradores y también crece
el numero de sectores en los que realizan dichas com-
pras.

Moda, ocio y gaming, son los productos de segunda
mano que mas han comprado, con incrementos respecto
al afo anterior en los tres casos. Los consumidores mas
jovenes con edades entre los 18y 24 afios destacan por
encima de la media con un 51% de menciones (vs 37%
de la media) en la compra de ropa de segunda mano.

¢Has vendido alguin producto a un particular a través de internet?

(% Respuesta unica)

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espaia — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2022
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¢Cual es el producto/s que has vendido?

(% Respuesta mdiltiple)

Moda

Calzado y Complementos

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

Juguetes

Gaming

Electrodomésticos /Informatica/Electrénica de consumo

Dispositivos moviles

QOcio; Entradas, libros, musica, restaurantes...

Productos para bebé

Deportes (Textil, maquinas fithess, acuatico,...)

Bicis/accesorios para bicis

Coches/ Accesorios Coches

Salud y belleza

Elementos de descanso

Motos/accesorios Motos

Formacion

Otros

Alimentacién

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

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espara — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2022
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El porcentaje de internautas que ha vendido algun pro-
ducto a un particular a través de alguna plataforma online
se sitla en el 49% frente al 41% del afio anterior, lo que
supone un aumento de 8 puntos porcentuales respecto
al 2021.

En lo que respecta al andlisis de los productos mas ven-
didos, la moda es sin lugar a dudas la que destaca por
encima del resto con un 50% de menciones y un aumento
de 7 puntos respecto al afo anterior. Le siguen el cal-
zado/complementos con un 38% de menciones y un
aumento de 5 puntos.
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M-commerce

¢Has realizado alguna compra a través de tu dispositivo mévil (smartphone o
tablet) en los Ultimos 12 meses?
(% Respuesta unica)

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espaiia — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2022

El 76% de internautas esparioles encuestados que han  Segun los datos obtenidos en la segmentacion por eda-
comprado online declara haber realizado algunade sus  des, los consumidores mayores de 45 afos son los que
compras a través de su dispositivo movil, Io que supone  se muestran menos propensos a las compras online a
un ligero incremento de 6 puntos porcentuales respecto  través del dispositivo moévil con un 69% de menciones y
a2021. 7 puntos porcentuales por debajo de la media.
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¢Cuales de los siguientes productos o servicios adquiriste a través de tu
dispositivo movil en los Ultimos 12 meses?

(% Respuesta mdiltiple)

Moda

Ocio; Entradas, libros, musica, restaurantes...

Calzado y Complementos

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

Salud y belleza

Alimentacion

Dispositivos moéviles

Juguetes

Deportes (Textil, maquinas fitness, acuatico,...)

Gaming

Electrodomésticos /Informatica/Electronica de consumo

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

Productos para bebé

Formacion

Coches/ Accesorios Coches

Elementos de descanso

Bicis/accesorios para bicis

Motos/accesorios Motos

Otros

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafa — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espaiia — Canal Sondeo 2022
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En 2022, observamos crecimientos en las compras rea-
lizadas a través del dispositivo movil, en todos los sec-
tores analizados excepto en electrodomésticos y bicis o
accesorios.

48

El Top 5 lo componen en primer lugar las compras rea-
lizadas en productos de moda con un 60% de mencio-
nes (55% en 2021), le sigue ocio con un 57% (53% en
2021). El tercer puesto lo ocupan las compras de calzado
y complementos con un 49% (46% en 2021).
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Logistica

¢Conoces el 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 unica)

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafna — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2022

¢Has utilizado este tipo de puntos de recogida?

(% Respuesta mdiltiple)

Recogida de compras online 98
64
. 36
No los he utilizado
)

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2022

M 2021
O/ O W 2022

ElI87% de los internautas espafrioles encuestados declara
conocer los “puntos de recogida” de los pedidos online.

Respecto a la utilizacion que los compradores online
hacen de este tipo de logistica, seis de cada diez encues-
tados declara utilizarlos para la recepcion y recogida de
sus compras por internet, este porcentaje aumenta 6
puntos porcentuales este afio situandose en el 64% de
menciones.

El 29% declara utilizarlos para devolver los productos
con los que no estan satisfechos, porcentaje que vuelve
a aumentar respecto al afio anterior (23% en 2021).

El 30% de ellos a pesar de declarar conocerlos no los
utiliza, destacando en este sentido los consumidores mas
jovenes entre 18 y 24 afios con un 33% de menciones,
3 puntos por encima de la media.
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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, ¢Cual eliges?

(% Respuesta unica)

65

%

. Entrega en un punto de recogida

. Entrega en el domicilio con coste

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2022

La tendencia a utilizar los puntos de recogida para la  esta opcion frente al 31% que prefiere recibirlo en su
recepcion de las compras online aumenta unavezmas  domicilio, aunque esto suponga un coste adicional.
respecto al ano anterior. El 69% de los encuestados elige
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¢Qué periodo de tiempo consideras como “normal” a la hora de recibir una
compra realizada online?
(abierta numérica)

Media de tiempo

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2022

En 2022 se mantiene en 4 dias el periodo de tiempo con- Al contrario de lo que podriamos pensar a priori, son los

siderado “normal” por parte de los consumidores para  mas jovenes (18 y 24 afnos) los que parecen ser mas

recibir sus pedidos online. pacientes a la hora de recibir sus compras, ya que decla-
ran una media de 6 dias, dos puntos por encima de lo
declarado por la media.

¢Has notado una mejora en los procesos de logistica/transporte en las compras
online en los ultimos afios?
(% Respuesta unica)

85%

2021

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2022

Tras varios afios creciendo, en 2022 desciende el por-  mejora en los procesos de logistica y transporte relacio-
centaje de consumidores que afirma haber notado una  nados con sus pedidos online (74% vs 85% en 2021).
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¢En qué aspecto/variable has notado una mayor mejoria?

(% Respuesta unica)

%

. Plazos de entrega

. Seguimiento digital del envio

[l Fcilidad en la devolucion
[l Gastos de envio

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espaiia — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2022

En general, los porcentajes se mantienen mas o menos
estables respecto al afio anterior. Los plazos de entrega
con un 55% de menciones contindan ocupando el pri-
mer puesto, con un ligero aumento de 2 puntos respecto
a 2021. En este sentido destacan los consumidores con
edades comprendidas entre los 35y 44 anos con un 58%
de menciones.

El 28% valora positivamente la mejora en lo que respecta

52

a la posibilidad de realizar un seguimiento digital del
envio, pero este afno con un descenso de 3 puntos res-
pecto a las declaraciones del ano anterior.

La facilidad para realizar cambios o devoluciones, asi
como los gastos de envio, contindian siendo variables en
las que muy pocos consumidores consideran que hayan
mejorado con un 10% y un 8% de respuestas respecti-
vamente.
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¢Has tenido que hacer alguna devolucion (no cancelacion) de alguin producto
o servicio comprado online en los ultimos 12 meses?

(% Respuesta unica)

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2022

Uno de los puntos mas criticos del comercio online es el
tema de las devoluciones. En 2021 por primera vez desde
que realizamos esta pregunta en nuestro estudio, obte-
niamos un porcentaje inferior al del afio anterior.

Sin embargo, en 2022 volvemos a la senda de creci-
miento con un 40% de consumidores que declaran haber

53

tenido que realizar alguna devolucion frente al 36% que
lo mencionaba en 2021.

Si segmentamos por edades, los que mas devoluciones
han realizado han sido aquellos consumidores con eda-
des entre los 35 y 44 afos, con un 47% de menciones
(7 puntos por encima de la media).
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¢Qué producto/s o servicio/s has tenido que devolver en los UGltimos 12 meses?

(% Respuesta multiple)

Moda

Calzado y Complementos

Electrodomésticos /Informatica/Electronica de consumo

Deportes (Textil, maquinas fitness, acuatico,...)

Dispositivos moviles

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

Gaming
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Salud y belleza
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°’U'I

N

QOcio; Entradas, libros, musica, restaurantes...

!

H

Productos para bebé

Alimentacion

ol G

Coches/ Accesorios Coches

SIS

Elementos de descanso

S

Bicis/accesorios para bicis

w

L]
ww

Otros

wWw

Formacién

Motos/accesorios Motos

NN DNMDDN

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2022
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Entre el 40% de compradores que ha realizado alguna
devolucion lo ha hecho principalmente de algun producto
de moda (60% vs 54% en 2021) o calzado y complemen-

54

tos (35% vs 30% en 2021). En ambos casos, se observa
un incremento respecto al afo anterior.
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¢Cuales fueron los motivos para realizar la devolucion?

(% Respuesta multiple)

Cambio de talla/color/modelo

Producto defectuoso

Producto erréneo o diferente al comprado

Cambio de opinion sobre la compra

Entrega tardia del producto

-h-hl-h

Otros

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2022

54
59

34
34

20

M 2021
O/ O M 2022

Los motivos principales alegados por los encuestados
son un cambio de talla o color que pasa de un 54% de
menciones en 2021 a un 59% en 2022. Otros aspectos

como un producto defectuoso (34%) o diferente al com-
prado (20%), son los siguiente mas mencionados.
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En tu experiencia/s a la hora de realizar la devolucion, de los siguientes aspectos
o variables, ¢cual/es consideras que ha sido el mas negativo o el mayor
problema a la hora de realizar dicha devolucion?

(% Respuesta mditiple)

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

Costes de la devolucién

Tardanza en comunicarte/realizar la devolucion
del dinero una vez devuelto el producto

En el caso de que recojan el producto en casa
falta de especificacion de rango horario

Tener que devolver en la caja/embalaje original

Plazo para realizar la devolucion

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

Otros

Servicio atencion postventa en otro idioma

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparna — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2022

t.nlcnr.n
o
—
=)

W 2021
O/ O Ml 2022

Eltener que desplazarse a correos o cualquier otro punto
para poder realizar la devolucién continda siendo el
aspecto mas negativo, con un 45% de menciones, pero
con un descenso de 2 puntos respecto al afio anterior.

56

Le siguen los costes de devolucion que obtienen un 30%
de respuestas. Otro factor importante es el tiempo nece-
sario para poder conseguir el reembolso de la devolu-
cion.
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Suscripciones

¢ Tienes alguna suscripcion online relacionada con el ocio?
(% Respuesta unica)

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espaifia — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2022

El 50% de los consumidores encuestados afirma tener  2021. Los menos propensos a la utilizacion de este tipo
algun tipo de suscripcion online, mostrando un creci-  de servicios son los mayores de 45 afios con un 44% de
miento de 4 puntos porcentuales respecto a los datosde  menciones.
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¢Qué tipo de suscripcion tienes?
(% Respuesta multiple)

92
93

Musica (Spotify, youtube music) _3:3‘

Gaming (PSPlus, LIVE)-5
. . 7
L Kindl
ibros (Kind e). 7

Licencias de softwares y app (Adobe, Strava, Autocad, linkedin) '68

Medios de comunicacién (AS, El Pais, EI Mundo...) '56

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2022

17

M 2021
O/ O MW 2022

Todo el tema audiovisual destaca claramente entre los
consumidores alcanzando un 93% de menciones de
aquellos que afirman tener alguna suscripcion de este
tipo.

El 31% se decanta por opciones de musica siendo los
mas jovenes (18 'y 24 afios) los que se llevan la palma en
este sentido con un 38% de menciones, 7 puntos por-

58

centuales por encima de la media.

En tercer lugar, encontramos las suscripciones relacio-
nadas con el gaming, el 15% de los que afirman tener
alguna suscripcion, la tiene relacionada con el sector de
los videojuegos siendo los hombres con edades entre
los 25y 34 afos los que destacan por encima de la media
con un 23% de menciones.




eCommerce 2022
Comercio electronico, sector econdmico en constante crecimiento

¢Cuanto paga mensualmente por este tipo de suscripciones al mes?
(Gasto medio en €)

Gasto medio total

Licencias de softwares y app (Adobe, Strava, Autocad, linkedin) m 38
Audiovisual (netflix, HBO, Movistar Plus, Amazon Prime) _ 31
Medios de comunicacion (AS, El Pais, El Mundo.. )* 33
M 2021
Musica (Spotify, youtube music) B 2022

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espaia — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2022

El gasto medio realizado por el 50% de los consumido-  Una vez mostrados los datos relacionados con las sus-
res encuestados que dice tener algun tipo de suscripcion  cripciones de ocio pasamos a ver los relacionados con
online asciende a los 36€ mensuales de media, lo que  la movilidad.

supone un descenso del 6% respecto a lo declarado en

2021.
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¢ Tienes alguna app relacionada con los servicios de movilidad?
(% Respuesta unica)

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2022

El 14% de encuestados afirma contar con una aplicacion ~ Agquellos con edades entre 25 y 34 afios destacan por
de este tipo frente al 12% que lo declaraba en 2021.  encima de la media con un 17% de menciones.

¢De qué tipo es la app relacionada con los servicios de movilidad?
(% Respuesta mdiltiple)

; ) ) 26
Vehiculo privado compartido ( Blablacar, Amovens) o7
Vehiculo (Coche, moto, bici y patinete) de alquiler 28 o/ I 2021
sin chofer (Car2go, Wibble, Lime, Ecooltra, bicimad...) 27 O H 2022

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espara — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2022

Las mas comunes parecen ser aquellas relacionadas  La utilizacion de las aplicaciones de vehiculo privado
con vehiculos con chofer ya sea privado o publicocomo  compartido o alquiler muestran porcentajes inferiores al
por ejemplo Uber, Cabify o Mytaxi. El 70% de los que  30%.

tiene alguna app de movilidad afirma tener alguna de

ellas, mostrando un crecimiento de 4 puntos respecto a

2021.
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¢ Cuanto paga mensualmente por la utilizacion de este tipo de servicios?

(Gasto medio en €)

Gasto medio total

Vehiculo privado compartido ( Blablacar, Amovens)

Vehiculo con chofer (Uber, Cabyfi, Mytaxi...)

51

45

Vehiculo (Coche, moto, bici y patinete) de alquiler 40
sin chofer (Car2go, Wibble, Lime, Ecooltra, bicimad...) 40

€ M 2021
W 2022

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espaiia — Canal Sondeo 2021
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2022

El gasto medio mensual declarado por aquellos que son
usuarios de alguna app relacionada con la movilidad

61

asciende a los 30€ de media, lo que supone un aumento
del 3% respecto a 2021.




FICHA TECNICA

El Observatorio Cetelem e-Commerce 2022

Encuesta a consumidores
La metodologia realizada ha sido la siguiente:

Universo:.

Individuos de 18 a 65 afios, que hayan comprado en internet alguna de las cate-
gorias contempladas en los ultimos 12 meses: Electrodomésticos y Tecnologia,
Hogar (incluye cocina, complementos y accesorios), Descanso, Dispositivos
moviles, Viajes, Deportes, Bicis/accesorios, Automoévil/complementos, Moto/com-
plementos y Gaming.

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

Muestra:
Se han realizado 2.200 entrevistas, representativas de la poblacion. Datos CCAA
representativos de Espafa segun censo INE.

Error Muestral. Para un nivel de confianza del 95,5 % y en las condiciones habi-
tuales de muestreo p=g=50%, el margen de error para datos totales es de un
+2,05%.

Método muestreo. El muestreo en base a poblacion, considerando cuotas de
género, edad y Comunidad Autbnoma.

Trabajo de campo. Realizado entre el 20 de octubre y el 8 de noviembre de 2022
por la empresa CANAL SONDEO
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El Observatorio Cetelem e-Commerce 2021

Encuesta a consumidores
La metodologia realizada ha sido la siguiente:

Universo:.

Individuos de 18 a 65 afios, que hayan comprado en internet alguna de las cate-
gorias contempladas en los Ultimos 12 meses: Electrodomésticos y Tecnologia,
Hogar (incluye cocina, complementos y accesorios), Descanso, Dispositivos
moviles, Viajes, Deportes, Bicis/accesorios, Automovil/complementos, Moto/com-
plementos y Gaming

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

Muestra:
Se han realizado 2.200 entrevistas, representativas de la poblacion. Datos CCAA
representativos de Espafna segun censo INE.

Error Muestral. Para un nivel de confianza del 95,5 % y en las condiciones habi-
tuales de muestreo p=g=50%, el margen de error para datos totales es de un
+2,05%.

Método muestreo. El muestreo en base a poblacion, considerando cuotas de
género, edad y Comunidad Autbnoma.

Trabajo de campo. Realizado entre el 21 de octubre y el 7 de noviembre de 2021
por la empresa CANAL SONDEO.
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