El Observatorio Cetelem eCommerce 2020
e-2020. El ano del eCommerce

¢Dirias que la temporada de confinamiento a causa de la COVID-19 ha
cambiado tu mentalidad a la hora de comprar online? (% respuesta unica)

No, ya compraba online la mayor parte de
mis compras y seguiré haciéndolo 59
No, he comprado online a causa del
confinamiento, pero volveré a acudir a las 17
tiendas fisicas

No, no he comprado online durante el I 2

confinamiento y no lo haré después

Si, antes acudia siempre o casi siempre a O
las tiendas fisicas, pero ahora compraré 23 O
mas a través de Internet B 2020

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafna — Canal Sondeo 2020

Un 23% de los encuestados dice que la temporada o casi siempre a la tienda fisica y ahora comprara mas
de confinamiento si ha cambiado su mentalidad ala  através de internet.
hora de comprar online, ya que antes acudia siempre
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Aspectos generales y tendencias
en consumo y distribucion online

Productos y servicios comprados online

¢Qué productos y/o servicios ha comprado online en los ultimos 12 meses?
(% respuesta muitiple)
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espaina — Canal Sondeo 2020
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El Observatorio Cetelem eCommerce 2020
e-2020. El ano del eCommerce

Segun la encuesta realizada este afio 2020, o mas
destacable es que el porcentaje de compradores
aumenta respecto al afio anterior en todos los produc-
tos analizados excepto en ocio y viajes.

Respecto al Top 5 de productos mas comprados online
en los ultimos 12 meses lo configuran por este orden:
la moda con un 69% de menciones (+4 puntos vs
2019), el ocio con un 68% (-5puntos vs 2019), calzado
y complementos con un 63% vs 61% el afio anterior.
LLos dispositivos moviles con un 62% de menciones se

posicionan en el cuarto lugar con un aumento de 3
puntos porcentuales y para cerrar este ranking tene-
mos los productos de salud y belleza con un 60% vs
54% del afio anterior.

En la edicion de 2019 decidimos comenzar el analisis
de un nuevo sector, el gaming, en el que un 40% de
los encuestados afirma haber comprado algun pro-
ducto de este tipo a través de internet durante 2020 lo
que supone un incremento de 6 puntos respecto al
afio anterior.



Aspectos generales y tendencias
en consumo y distribucion online

Intencion de compra en los proximos 12 meses

¢Qué productos y/o servicios tiene intencion de comprar online en los
proximos 12 meses? (% respuesta mdiltiple)
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2020
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El Observatorio Cetelem eCommerce 2020
e-2020. El ano del eCommerce

Las intenciones de compra para los doce proximos
meses aumentan en la mayorfa de sectores excepto
en ocio, viajes, productos para bebe, coches y acce-
SOrios y motos y accesorios.

LLos productos moda y ocio son los productos que pre-

sentan las mayores intenciones de compra con un 70%
y 65% de menciones respectivamente.

En tercera posicion encontramos los productos de cal-
zado y complementos un 60% de menciones se man-
tienen respecto al aflo anterior.

Los productos de salud y belleza con un 58% vy los
viajes con un 55% son los siguientes productos con
mas intencion de compra por parte de los consumido-
res encuestados.




Aspectos generales y tendencias
en consumo y distribucion online

Importe medio gastado en las compras 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 €)

2019

2.098€

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2020

El gasto medio de los espafioles en sus compras rea-  Si segmentamos por edades y al igual que ocurria el
lizadas por internet en 2020 asciende a 2.103€ loque  afo pasado, son los internautas con edades entre los
supone un ligero crecimiento del +0.2% respecto al 35y 44 anos los que declaran un mayor gasto que
afo anterior. asciende a los 2.403€ (un 15% mas que la media).
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El Observatorio Cetelem eCommerce 2020
e-2020. El ano del eCommerce

Gasto medio realizado por producto

¢Y cual 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 €)
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2019
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espaina — Canal Sondeo 2020
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Aspectos generales y tendencias
en consumo y distribucion online

Por primera vez en muchos afios, 10s viajes no son el
producto donde mas han gastado los espafioles en
sus compras online. En 2020 son las compras realiza-
das de coches y accesorios de coches las que aumen-
tan notablemente su gasto respecto al afio anterior y
se posicionan en primer lugar con un gasto medio

Medio de pago y financiacion

declarado de 872€, lo que supone un crecimiento del
+42% respecto a 2019.

En segundo lugar encontramos al gasto realizado en
alimentacion (653€ vs 610€ en 2019), seguido de los
viajes con 552€ y un notable descenso del -30%.

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

(% respuesta mditiple)

PayPal

Tarjeta débito

Tarjeta crédito fin de mes - 1 ;4

Efectivo/Contrareembolso

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2020
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Paypal con un 46% de menciones y aunque presenta
un descenso de 3 puntos porcentuales respecto a las
declaraciones del afo pasado, continta siendo el
medio de pago mas utilizado por los espafioles en sus
compras por internet.

La tarjeta de débito continda con su crecimiento de
los ultimos afios y con un 33% de menciones y un
incremento de seis puntos porcentuales se posiciona
como segundo medio de pago.

La tarjeta de crédito fin de mes ocupa el tercer lugar
en el ranking aunque con una gran diferencia respecto
a la utilizacion de la de débito, en concreto el 13% de
encuestados afirma haberla usado para pagar sus
compras online.




El Observatorio Cetelem eCommerce 2020
e-2020. El ano del eCommerce

A la hora de pagar tus compras online, ¢ qué es lo que mas valoras de los
medios de pago? (% respuesta tnica)

69
Rapidez y comodidad en el proceso - 22

Programas de fidelizacién y otros beneficios I

Posibilidad de poder financiar la compra

4
4

3

3

0 O/ M0
1 /O [l 2020

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2019

Otros

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafa — Canal Sondeo 2020

La seguridad en el proceso de pago online eslomas  Aspectos como los programas de fidelizacion o la posi-
valorado por el 69% de los consumidores encuesta-  bilidad de poder financiar la compra con la tarjeta pre-
dos, con un ligero descenso de 1 punto respecto al  sentan porcentajes muy bajos por debajo del 15%.
afno anterior. La rapidez y comodidad en el proceso

de pago ocupa el segundo lugar con un 23% de men-

ciones.

En los ultimos 12 meses, ¢ has financiado alguna de las compras online que
has realizado? (% respuesta tnica)

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2020
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Aspectos generales y tendencias
en consumo y distribucion online

¢Cual ha sido el importe total que has financiado? (abierta numérica)

Importe medio
financiado

2019

1.588€

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2020

El 10% de los encuestados declara haber financiado  Elimporte medio financiado en 2020 desciende a unos
alguna de las compras que ha realizado por internet,  932€ lo que supone un fuerte descenso del 41% res-
manteniéndose el porcentaje respecto al afio anterior.  pecto al 2019.
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El Observatorio Cetelem eCommerce 2020
e-2020. El ano del eCommerce

Gasto medio realizado por producto

¢Qué tipo producto/s o servicio/s has financiado en tus compras online?
(% Respuesta mdiltiple)
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espaina — Canal Sondeo 2020
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Aspectos generales y tendencias
en consumo y distribucion online

Todos los porcentajes de financiacion desciendenres-  Los productos mas financiados por aquellos que decla-

pecto a 2019 salvo aquellos relacionados con los pro-  ran haber utilizado este medio de pago son los elec-

ductos deportivos que con un 18% de menciones  trodomésticos (44% vs 49% en 2019), los dispositivos

aumentan 3 puntos respecto al afio anterior. moviles (38% vs 40% en 2019) y los muebles y com-
plementos (20% vs 27% en 2019).

¢Cuanto tiempo transcurrié desde que solicitaste la financiacion online para
la compra del producto o servicio, hasta que se hizo efectiva?
(% respuesta unica)

s o ¢ [ 72
31
Entre 24 y 48 horas
10 O/ M 2010
Mas de 48 horas
_ra O Moo

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafa — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espaia — Canal Sondeo 2020

El 72% de los que han financiado declara haberla obtenido en menos de 24 horas, porcentaje que continda
aumentando afio tras afio.
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El Observatorio Cetelem eCommerce 2020
e-2020. El ano del eCommerce

¢A partir de que importe financiarias una compra online?

(% respuesta unica)

6
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> 120 euros
R

24
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300
D — 35

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2020

El 35% de los consumidores declara que estaria dis-
puesto a financiar su compra a partir de los 300€, por-
centaje que aumenta 5 puntos respecto al afio anterior.
Le sigue el 23% que financiaria sus compras a partir
de compras de 120€.

33

Por debajo del 20% nos encontramos al 16% que opta-
ria por aplazar sus compras solo en compras superio-
res a los 600€ y al 12% que lo haria a partir de los
1000€.




Aspectos generales y tendencias
en consumo y distribucion online

Aspectos positivos y negativos de la compra online

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

Comprar desde casa

Evitar aglomeraciones

Comprar a cualquier hora del dia

Evitar el tener que desplazarme

Recibir productos directamente en mi casa
Rapidez y sencillez en el proceso de compra
Gastos de envio gratuitos

Multitud de opciones

Disponibilidad de nuevos productos

Evitar tener que tratar con vendedores
Facilidad para realizar devoluciones

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

Calidad del producto

Facil navegacion

Otros

Funcién de busqueda visual

O/ M 2010

Publicidad/Imagen de conocidas o populares . 2020

o_-
= Ny an-‘

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2020
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El Observatorio Cetelem eCommerce 2020
e-2020. El ano del eCommerce

El aspecto mas positivo de la compra online segun los
encuestados, es al igual que el afio anterior el poder
realizar la compra desde casa (62%).

Le sigue con un 42% el evitar aglomeraciones, hecho que
este afio y debido a la situacion que estamos pasando

aumenta notablemente 10 puntos porcentuales. En tercer
lugar y con un 35% de menciones encontramos el poder
realizar la compra a cualquier hora del dia.

El evitar desplazamientos y el recibir los productos en
casa son otros de los aspectos mas valorados.

Indique los 3 aspectos mas negativos a la hora de realizar compras online

(En % respuesta mdltiple)

Prefiero ver, tocar y probar los productos

Gastos de envio no gratuitos

Tengo que esperar a recibir el producto
Dificultad para hacer devoluciones
Obligacion de desplazarme a correos si no
estoy en casa para su recepcion

No me fio de la calidad

Miedo a que se dafie el producto durante el
transporte

Necesito de la opinién/consejo del vendedor
Opiniones y valoraciones negativas de otros
clientes

No me da seguridad pagar por internet, no
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2019
Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2020




Aspectos generales y tendencias
en consumo y distribucion online

Lo primero a destacar es que se observa un aumento
en el porcentaje de respuesta en los principales aspec-
tos negativos mencionados por los consumidores. En
primer lugar encontramos la opciéon de que prefieren
ver, tocar y probar los productos con un 55% de men-
ciones.

Compray venta particulares

Los gastos de envio no gratuitos ocupan la segunda
posicion con un 44% de menciones, lo0 que supone un
incremento de 3 puntos porcentuales respecto a 2019.

Tener que esperar a recibir el producto (33%) y la difi-
cultad para realizar devoluciones (32%) son los siguien-
tes aspectos mas negativos desde la perspectiva de
los consumidores encuestados con un incremento de
2 puntos respectivamente.

¢Has comprado algun producto a un particular a través de internet?

(% respuesta unica)

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafa — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2020
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El Observatorio Cetelem eCommerce 2020
e-2020. El ano del eCommerce

¢ Cual es el producto/s que has comprado? (% respuesta muiltiple)
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2020
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Aspectos generales y tendencias
en consumo y distribucion online

El porcentaje de internautas que ha comprado algun
producto a un particular a través de alguna plataforma
online se situa en el 38% frente al 48% del afio ante-
rior, lo que supone un descenso de 10 puntos porcen-
tuales respecto a 2019.

Le siguen los productos de moda y gaming con un
25% de menciones, con un descenso en el porcentaje
de menciones de 1y 4 puntos porcentuales respecti-
vamente.

Con un 22% de menciones encontramos a los produc-
tos electrodomeésticos y tecnoldgicos, los muebles y
los juguetes, todos ellos muestran descensos respecto
a 2019.

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

(% respuesta unica)

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2020
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El Observatorio Cetelem eCommerce 2020
e-2020. El ano del eCommerce

¢Cual es el producto/s que has vendido? (% respuesta miiltiple)
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2020
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Aspectos generales y tendencias
en consumo y distribucion online

El porcentaje de internautas que ha vendido algun
producto a un particular a través de alguna plataforma
online se situa en el 38% frente al 42% del afio ante-
rior, lo que supone un descenso de 4 puntos porcen-
tuales respecto al 2019.

En lo que respecta al anélisis de los productos mas
vendidos, la moda es sin lugar a dudas la que destaca
por encima del resto con un 34% de menciones aun-
que con un ligero descenso de 1 punto respecto al
afio anterior.

M-commerce

Le siguen los muebles y complementos con un 28%
pero con un fuerte descenso de 7 puntos respecto a
2019.

Con un 26% de menciones encontramos a los jugue-
tes y calzado y complementos, con un descenso de 2
y 1 punto respectivamente.

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

68

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafa — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2020
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El 71% de internautas espafioles encuestados que han
comprado online declara haber realizado alguna de
sus compras a través de su dispositivo movil, 1o que
supone un incremento de 3 puntos porcentuales res-
pecto a 2019, y 46 puntos si lo comparamos con el
2014, afo en el que publicamos nuestro primer Obser-
vatorio Cetelem eCommerce.

Segun los datos obtenidos en la segmentacion por
edades, los consumidores encuestados entre 25y 34
anos son 10s que se muestran mas propensos a las
compras online a través del dispositivo moévil con un
79% de menciones y 8 puntos porcentuales por encima
de la media.
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El Observatorio Cetelem eCommerce 2020
e-2020. El ano del eCommerce

¢Cuales de los siguientes productos o servicios adquiriste a través de tu
dispositivo movil en los Ultimos 12 meses? (% respuesta muiltjple)
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(34
N

Ocio: Entradas, libros, musica, restaurantes...

I
N
(8,
D

Calzado y Complementos

[
S
OCO

Salud y belleza

I
-
()
N

Alimentacion

N
‘U‘I
W
(&)}

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

I
()
S
D

Telecomunicaciones (Smartphone, Tablet,
complementos, accesorios para coche,
tarjetas de memoria)

N

Juguetes

II
%3

W
-

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

!
o
N
(o7]

Electrodomésticos /Informatica/Electronica
de consumo

I
—h

N
(=)

Gaming

I
o
N
(&}

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

—t
—t
© 3N

Productos para bebé

—LI

S

Formacion

I—L
o =
W

Coches/ Accesorios Coches

© o

Bicis/accesorios para bicis

(e}

Elementos de descanso

©

Otros

(ooo

Y%omem

Motos/accesorios Motos

!
(]

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2020
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Aspectos generales y tendencias
en consumo y distribucion online

En 2020 observamos crecimientos en las compras rea-
lizadas a través del dispositivo movil en todos los sec-
tores analizados excepto en ocio, viajes y productos
para bebe.

El Top 5 lo componen en primer lugar las compras
realizadas en productos de moda con un 52% de men-
ciones (48% en 2019), le sigue ocio con un 47%(54%
en 2019). El tercer puesto lo ocupan las compras de

calzado y complementos con un 40% (39% en 2019).
El 37% de encuestados declara haber comprado a
través de sus smartphones productos de alimentacion
con un fuerte crecimiento de 10 puntos respecto a
2019.

Le siguen aquellos que han adquirido viajes (33% vs
46% en 2019), dispositivos moviles (32% vs 31% en
2019) y juguetes (31% vs 28% en 2019).

Con respecto al M-Commerce (Smartphone o Tablet), qué 3 aspectos

destacarias? (% respuesta muiltiple)

Rapidez
Sencillez

Sin horarios
En movilidad

Shopping experience . 2

1
t
Orasl1

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafa — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2020

Yomem

El 73% de los encuestados nombra a la rapidez como
el factor mas positivo a la hora de realizar sus compras
a través del dispositivo movil, el poder comprar a cual-
quier hora es también una clara ventaja para los usua-
rios (67%).

La sencillez es cada vez mas valorada por un mayor
numero de usuarios con un 67% de menciones frente
al 62% de 2019.




El Observatorio Cetelem eCommerce 2020
e-2020. El ano del eCommerce

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 tnica)

82 0
[
. No

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2020

El 86% de los internautas espafoles encuestados
conoce los “puntos de recogida” de los pedidos online
frente al 82% que lo manifestaba el afio anterior, esta
cifra continia aumentando afo tras afio. Por edades,
hay un cambio significativo respecto a afios anteriores

43

donde destacaban por encima de la media aquellos
encuestados con edades entre los 25 y 34 afios, mien-
tras que en 2020 son aquellos mayores de 45 afios los
que se situan por encima de la media con un 88% de
menciones.




Aspectos generales y tendencias
en consumo y distribucion online

¢Has utilizado este tipo de puntos de recogida?

(% respuesta mdiltiple)

. 43
No los he utilizado
R

iy . 1
Devolucion de compras online

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafa — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2020

H 21 O/ M 2019
O W 2020

Respecto a la utilizacion que los compradores online
hacen de este tipo de logistica, mas de la mitad de
ellos declara utilizarlos para la recepcion y recogida
de sus compras por internet, este porcentaje dismi-
nuye ligeramente 1 punto porcentual este afio situan-
dose en el 51% de menciones.

El 21% declara utilizarlos para devolver los productos
con los que no estan satisfechos, porcentaje que
aumenta respecto al afio anterior (16% en 2019).

EL 42% 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 47% de men-
ciones, 5 puntos por encima de la media.




El Observatorio Cetelem eCommerce 2020
e-2020. El ano del eCommerce

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)

62
%

. Entrega en el domicilio con coste
. Entrega en un punto de recogida

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafa — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2020

La tendencia a utilizar los puntos de recogida parala tados elige esta opcion frente al 38% que prefiere
recepcion de las compras online disminuye ligera-  recibirlo en su domicilio aunque esto suponga un coste
mente respecto al afio anterior. El 62% de los encues-  adicional.
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Aspectos generales y tendencias
en consumo y distribucion online

¢Qué periodo de tiempo, cuantos dias, consideras como “normal” a la hora
de recibir una compra realizada online? (abierta numérica)

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2020

En 2020 al contrario que lo que ocurrio el afio anterior,
observamos un incremento en el periodo de tiempo
de espera el cual consideran “normal” para recibir sus

compras, pasando de 4,3 a 5,3 dias.
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Al contrario de lo que podriamos pensar a priori, son
los méas jovenes los que parecen ser mas pacientes a
la hora de recibir sus compras, ya que declaran una
media de 6,2 dias, casi un punto por encima de la
media.




El Observatorio Cetelem eCommerce 2020
e-2020. El ano del eCommerce

¢Has notado una mejora en los procesos de logistica/transporte en las
compras online en los Ultimos ainos? (% respuesta tinica)

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2020

El 75% de los consumidores encuestados han notado  que aumenta 1 punto porcentual respecto a las decla-
una mejoria en los procesos de logistica y transporte  raciones de 2019
de sus compras online en los Ultimos anos, porcentaje
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Aspectos generales y tendencias
en consumo y distribucion online

¢En qué aspecto/variable has notado una mayor mejoria?

(% respuesta unica)

Plazos de entrega
Seguimiento digital del envio
Facilidad en la devolucion

Gastos de envio

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espania — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2020

B 2019
Il 2020

%

Lo més destacable es el incremento en aquellos que
piensan que las mejoras han sido sobre todo en lo
relacionado con los plazos de entrega con un 53% de
menciones frente al 50% de 2019, porcentaje que con-
tinla aumentando afo tras ano. En este sentido des-
tacan los consumidores con edades comprendidas
entre los 25 y 34 afios con un 57% de menciones.
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El 32% valora positivamente la mejora en lo que res-
pecta a la posibilidad de realizar un seguimiento digi-
tal del envio.

La facilidad para realizar cambios o devoluciones asi
como los gastos de envio continuan siendo variables
en las que muy pocos consumidores consideran que
hayan mejorado.




El Observatorio Cetelem eCommerce 2020
e-2020. El ano del eCommerce

¢Has tenido que hacer alguna devolucién (no cancelacion) de algun producto
o servicio comprado online en los Ultimos 12 meses? (% respuesta tinica)

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2020

%

Bl
.No

Uno de los puntos mas criticos del comercio online es
el tema de las devoluciones, de hecho el 38% afirma
haber realizado alguna en los ultimos 12 meses frente
al 36% del 2019, porcentaje que ha ido aumentando
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en los ultimos 2 afios. Las mujeres con edades com-
prendidas entre los 25y 34 afios son las que destacan
por encima de la media en la realizacion de devolu-
ciones.




Aspectos generales y tendencias
en consumo y distribucion online

¢Qué producto/s o servicio/s has tenido que devolver en los ultimos
12 meses? (% respuesta multiple)

50

Mod
oda 51

Calzado y Complementos

N

l
N
©

Electrodomésticos /Informatica/Electronica
de consumo

Telecomunicaciones (Smartphone, Tablet,
complementos, accesorios para coche,
tarjetas de memoria)

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

l

S

(o2 > I
(o]

o QY
NN

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

!

11

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

-
o

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

- -k
o O

Juguetes

(e}

Salud y belleza

Gaming

c»\lm

N

Otros

Coches/ Accesorios Coches

D

Alimentacion

(S|

Productos para bebé

a0 O

'

Bicis/accesorios para bicis

wWw

Formacion

Elementos de descanso

O/ M=o
O W 2020

(O]

Motos/accesorios Motos

L
ol .

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2020

Entre el 38% de compradores que harealizado alguna  ducto de moda (51% vs 50% en 2019) o calzado y

devolucion lo ha hecho principalmente de algun pro-  complementos (25% vs 29% en 2019).
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El Observatorio Cetelem eCommerce 2020
e-2020. El ano del eCommerce

¢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 opinién sobre la compra

Entrega tardia del producto

Otros

o’mmml
o

Yome

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2020

Los motivos principales alegados por los encuestados  de menciones en 2019 a un 51% en 2020 y que el pro-
son un cambio de talla o color que pasa de un 50%  ducto estaba defectuoso (38%).




Aspectos generales y tendencias
en consumo y distribucion online

En tu experiencia/s a la hora de realizar la devolucidn, 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 mdiltiole)

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

Costes de la devolucion

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 metdlico/tarjeta sino vale o
tarjeta canjeable con periodo de caducidad

Servicio atencién postventa en otro idioma

a1 O

Otros

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2020
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El tener que desplazarse a correos o cualquier otro
punto para poder realizar la devolucion continda siendo
el aspecto mas negativo, con un 42% de menciones.
Le siguen los costes de devolucion que a pesar de
haber disminuido respecto al afio anterior obtienen un
26% de respuestas (32% en 2019).
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Otros factores importantes y que obtienen incremen-
tos respecto a 2019 son la tardanza en realizar la devo-
lucion del dinero (26% vs 25% en 2019) y tener que
estar en casa en el caso de que tengan que recoger
el producto que con un 22% de menciones aumenta
3 puntos respecto al afio anterior.




El Observatorio Cetelem eCommerce 2020
e-2020. El ano del eCommerce

Suscripciones

¢ Tienes alguna suscripcion online relacionada con él ocio?
(% respuesta unica)

%
M s
.No

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafa — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2020

El 48% de los consumidores encuestados afirmatener  a 2019, siendo los mas jévenes entre 18 y 34 afios los
algun tipo de suscripcion online, 1o que supone un  que destacan claramente por encima de la media con
fuerte incremento de 12 puntos porcentuales respecto  un 57% de menciones.
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Aspectos generales y tendencias
en consumo y distribucion online

¢Qué tipo de suscripcion tienes?
(% respuesta multiple)

Audiovisual (netflix, HBO,
Movistar Pluis, Amazon Prime)

Musica (Spotify, youtube music)

Gaming (PSPlus, LIVE)

8
7

8
6

6

Libros (Kindle)

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

Medios de comunicacion
(AS, El Pais, El Mundo...)

¢

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2020

B 2019
[l 2020

%

Todo el tema audiovisual destaca claramente entre los
consumidores alcanzando un 93% de menciones de
aquellos que afirman tener alguna suscripcion de este
tipo, aumentando 7 puntos respecto a 2019.

EL 29% se decanta por opciones de musica siendo
los mas jévenes (18 y 24 afios) los que se llevan la
palma en este sentido con un 37% de menciones, 8
puntos porcentuales por encima de la media.
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En tercer lugar encontramos las suscripciones relacio-
nadas con el gaming, el 17% de los que afirman tener
alguna suscripcion, la tiene relacionada con el sector
de los videojuegos siendo los hombres con edades
entre los 25 y 34 anos los que destacan por encima
de la media con un 22% de menciones.




El Observatorio Cetelem eCommerce 2020
e-2020. El ano del eCommerce

¢Cuanto paga mensualmente por este tipo de suscripciones al mes?

(Gasto medio en €)

2019

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2020

GASTO
MEDIO

2020

El gasto medio realizado por el 48% de los consumi-
dores encuestados que dice tener algun tipo de sus-
cripcion online asciende a los 34€ mensuales de
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media, lo que supone un descenso del 15% respecto
a lo declarado en 2019.




Aspectos generales y tendencias
en consumo y distribucion online

Una vez mostrados los datos relacionados con las suscripciones de ocio pasamos a ver |os relacionados con
la movilidad.

¢ Tienes alguna app relacionada con los servicios de movilidad?
(% respuesta unica)

83 %

B
.No

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Esparia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2020

Las mas comunes parecen ser aquellas relacionadas  los que tiene alguna app de movilidad afirma tener
con vehiculos con chofer ya sea privado o publico  alguna de estas.
como por ejemplo Uber, Cabify o Mytaxi. El 64% de
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El Observatorio Cetelem eCommerce 2020
e-2020. El ano del eCommerce

¢ Cuanto paga mensualmente por la utilizacion de este tipo de servicios?
(Gasto medio en €)

GASTO
MEDIO

2019 2020

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

Vehiculo privado compartido
( Blablacar, Amovens)

Vehiculo (Coche, moto, bici y patinete)
de alquiler sin chofer (Car290 Wlbble

Lime, Ecooltra, bicimad...
2019

c Il 2020

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espafia — Canal Sondeo 2019

Encuesta Observatorio Cetelem Ecommerce Espana — Canal Sondeo 2020

El gasto medio mensual declarado por aquellos que  descenso del 33% respecto a 2019, lo cual tiene
son usuarios de alguna app relacionada con la movi-  mucho que ver con el impacto de la pandemia y el
lidad asciende a los 22€ de media, lo que supone un  tiempo de confinamiento.
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FICHA TECNICA

El Observatorio Cetelem
eCommerce 2020

Encuesta a consumidores
LLa metodologia realizada ha sido la siguiente:

Universo

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

Metodologia

Técnica cuantitativa basada en una entrevista online
(CAWI) autoadministrada online al panel de consumi-
dores

Muestra

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

Error Muestral

e Para un nivel de confianza del 95,5 % y en las con-
diciones habituales de muestreo p=q=50%, el margen
de error para datos totales es de un £2,05%.

e \étodo muestreo. El muestreo en base a pobla-
cion, considerando cuotas de género, edad y
Comunidad Auténoma.

Trabajo de campo:
Realizado entre el 16 y el 30 de octubre de 2020 por
la empresa CANAL SONDEOQ.
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El Observatorio Cetelem
eCommerce 2019

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 categorias contempladas en los
ultimos 12 meses: Electrodomésticos y Tecnologia,
Muebles (incluye cocina, complementos y acceso-
rios), Descanso, Dispositivos moviles, Viajes, Depor-
tes, Bicis/accesorios, Automadvil/complementos, Moto/
complementos y Gaming.

Metodologia

Técnica cuantitativa basada en una entrevista online
(CAWI) autoadministrada online al panel de consumi-
dores.

Muestra

Se hanrealizado 2.281 entrevistas, representativas de
la poblacion. Datos CCAA representativos de Espafia
segun censo INE.

Error Muestral

e Para un nivel de confianza del 95,5 % y en las con-
diciones habituales de muestreo p=q=50%, el margen
de error para datos totales es de un £2,05%.

¢ \Método muestreo. El muestreo en base a pobla-
cion, considerando cuotas de género, edad y
Comunidad Auténoma.

Trabajo de campo:
Realizado entre el 16 y el 30 de octubre de 2019 por
la empresa CANAL SONDEOQ.
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