


Evolución facturación ecommerce. Volumen de comercio 
electrónico B2C. ONTSI 
(En  millones de €)
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Productos y servicios comprados online
(% respuesta múltiple)

2018 2019 Var 
2019/2018

Electrodomésticos /Informática/Electrónica de consumo 57% 54% -4 ptos
Dispositivos móviles (Smartphone, Tablet, complementos, accesorios para coche, tarjetas de memoria) 64% 59% -6 ptos

Moda 66% 65% -1 pto
Calzado y Complementos 62% 61% -1 pto

Hogar (mueble hogar, mueble cocina, descanso y decoración) 40% 37% -3 ptos
Viajes (billetes de avión, hoteles, bus..) 73% 70% -3 ptos

Formación 27% 28% +1 pto
Alimentación 39% 44% +5 ptos

Deportes (Textil, máquinas fitness, acuático,...) 46% 41% -5 ptos
Salud y belleza 55% 54% -1 pto

Juguetes 47% 43% -4 ptos
Productos para bebe 23% 21% -3 ptos

Ocio; Entradas, libros, música, restaurantes... 74% 73% -1 pto
Motos/accesorios Motos 10% 8% -2 ptos

Coches/ Accesorios Coches 25% 22% -3 ptos
Bicis/accesorios para bicis 18% 14% -4 ptos

Elementos de descanso 22% 20% -2 ptos
Gaming 34%

Otros 16% 13% -3 ptos

Fu
en

te
: E

nc
ue

st
a

O
bs

er
va

to
rio

C
et

el
em

E-
co

m
m

er
ce

 -C
an

al
 S

on
de

o
20

18
En

cu
es

ta
O

bs
er

va
to

rio
C

et
el

em
E-

co
m

m
er

ce
 -C

an
al

 S
on

de
o

20
19



Productos y servicios intención de compra online
(% respuesta múltiple)

2019 2020 Var 
2020/2019

Electrodomésticos /Informática/Electrónica de consumo 48% 45% -4 ptos
Dispositivos móviles (Smartphone, Tablet, complementos, accesorios para coche, tarjetas de memoria) 55% 51% -4 ptos

Moda 67% 67% 0 ptos
Calzado y Complementos 59% 60% +1 pto

Hogar (mueble hogar, mueble cocina, descanso y decoración) 36% 35% -1 pto
Viajes (billetes de avión, hoteles, bus..) 73% 75% +2 ptos

Formación 22% 22% 0 ptos
Alimentación 39% 45% +6 ptos

Deportes (Textil, máquinas fitness, acuático,...) 42% 41% -1 pto
Salud y belleza 54% 53% -1 pto

Juguetes 45% 42% -3 ptos
Productos para bebe 19% 18% -1 ptos

Ocio; Entradas, libros, música, restaurantes... 74% 74% 0 ptos
Motos/accesorios Motos 10% 9% -1 ptos

Coches/ Accesorios Coches 19% 17% -2 ptos
Bicis/accesorios para bicis 15% 11% -4 ptos

Elementos de descanso 18% 16% -2 ptos
Gaming 32%

Otros 12% 7% -5 ptos
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¿Realizarás compras online 
en los próximos 12 meses?
(% respuesta única)

95%

95%

2018

2019



343 €

253 €

196 €

115 €

246 €

715 €

358 €

563 €

124 €

132 €

119 €

211 €

137 €

247 €

494 €

132 €

180 €

162 €

339 €

251 €

210 €

118 €

249 €

784 €

377 €

610 €

129 €

127 €

109 €

154 €

136 €

288 €

612 €

164 €

194 €

225 €

156 €

Electrodomésticos /Informática/Electrónica…
Dispositivos móviles…

Moda
Calzado y Complementos

Hogar…
Viajes…

Formación
Alimentación

Deportes…
Salud y belleza

Juguetes
Productos para bebe

Ocio…
Motos/accesorios Motos

Coches/ Accesorios Coches
Bicis/accesorios para bicis

Elementos de descanso
Gaming

Otros

2018
2019

Gasto medio por productos
(Gasto medio en €)
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Gasto Medio Total

€1.903 

€2.098 

2018

2019

-1%

+7%

-1%

+2%

+1%

+10%

+5%

+8%

-3%

-8%

+4%

-27%

0%

+16%

+24%

+10%

+25%

+8%

-4%



Frecuencia de compra 2015 y 2019
(En % única)
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26%
43%

25%

27%
21%

17% 16%

8% 11%
5%

20192015

Varias veces por semana

Una vez por semana

Una vez cada 15 días

Una vez al mes

Menos de una vez al mes

+4
ptos

-17
ptos

-2
ptos

+8
ptos

+6
ptos

Var 
2019/2015



Top aspectos positivos 
(% respuesta múltiple)
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61%

39%

28%

22%

27%

26%

22%

17%

10%

6%

6%

7%

5%

5%

3%

4%

1%

62%

39%

34%

32%

30%

22%

17%

15%

8%

6%

6%

6%

5%

4%

3%

2%

1%

Comprar desde casa

Comprar a cualquier hora del día

Evitar el tener que desplazarme

Evitar aglomeraciones

Recibir productos directamente en mi casa

Rapidez y sencillez en el proceso de compra

Gastos de envío 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, …

Calidad del producto

Fácil navegación

Función de búsqueda visual

Otros

Publicidad/Imagen de conocidas o populares

2018

2019

+1 pto

-4 ptos

0 ptos

+6 ptos

+10 
ptos

+3 ptos

-5 ptos

-1 pto

-2  ptos

0 ptos

0 ptos

-1 pto

-1 ptos

-2 ptos

-1 pto

0 ptos

0 ptos



Top aspectos negativos
(% respuesta múltiple)
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40%

49%

28%

33%

23%

18%

24%

14%

12%

9%

13%

7%

3%

3%

1%

1%

54%

41%

31%

30%

23%

22%

22%

11%

11%

10%

10%

5%

3%

2%

1%

1%

Prefiero ver, tocar y probar los productos

Gastos de envío no gratuitos

Tengo que esperar a recibir el producto

Dificultad para hacer devoluciones

Obligación de desplazarme a correos si no estoy en casa para su recepción

No me fio de la calidad

Miedo a que se dañe el producto durante el transporte

Necesito de la opinión/consejo del vendedor

No me da seguridad pagar por internet, no me fío

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

Opiniones y valoraciones negativas de otros clientes

Escasez de opciones

No disponibilidad de nuevos productos

Difícil navegación

Publicidad/Imagen de conocidas o populares

Otros

2018

2019

+14 ptos

-2 ptos

-3 ptos

-1 pto

-3 ptos

-2 ptos

-3  ptos

-8 ptos

0 ptos

+3 ptos

+1 pto

+3 ptos

0 ptos

0 ptos

0 ptos

0 ptos



Aspectos generales 
y tendencias en el 
mundo ONLINE



M-Commerce: 
Evolución % de compradores en los últimos años
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25%

2014

35%

2015

50%

2016

56%

2017

63%

2018

68%

2019
¿Ha realizado alguna compra a través de su dispositivo 
móvil (smatphone o Tablet) en los últimos 12 meses?



M-commerce. Compras y productos comprados
(% respuesta múltiple)

2018 2019 Var 
2019/2018

Electrodomésticos /Informática/Electrónica de consumo 27% 21% -6 ptos
Telecomunicaciones (Smartphone, Tablet, complementos, accesorios para coche, tarjetas de memoria) 35% 31% -4 ptos

Moda 45% 48% +3 ptos
Calzado y Complementos 37% 39% +2 ptos

Hogar (mueble hogar, mueble cocina, descanso y decoración) 20% 17% -3ptos
Viajes (billetes de avión, hoteles, bus..) 46% 46% 0 ptos

Formación 11% 11% 0 ptos
Alimentación 22% 25% +3 ptos

Deportes (Textil, máquinas fitness, acuático,...) 23% 20% -3 ptos
Salud y belleza 30% 31% +1 ptos

Juguetes 31% 28% -3 ptos
Productos para bebe 17% 16% -1 pto

Ocio; Entradas, libros, música, restaurantes... 53% 54% +1 ptos
Motos/accesorios Motos 7% 6% -1 ptos

Coches/ Accesorios Coches 12% 9% -3 ptos
Bicis/accesorios para bicis 9% 8% -1 ptos

Elementos de descanso 10% 8% -2 ptos
Gaming 20%

Otros 6% 4% -2 ptos
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El 68% de los encuestados 
ha comprado online a través 

de su dispositivo móvil 
( +5 puntos)



M-commerce. Aspectos positivos  y futuro del m-commerce
(% respuesta múltiple)
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59%

77%

67%

29%

5%

62%

73%

67%

30%

4%

Sencillez

Rapidez

Sin horarios

En movilidad

Shopping experience
2018
2019

El 91% de los internautas 
encuestados opina que la 
forma de  comercio más 

extendida será el 
m-commerce



Financiacion online. Financiación y productos financiados
(% respuesta múltiple)

2018 2019 Var 
2019/2018

Electrodomésticos /Informática/Electrónica de consumo 55% 49% -6 ptos
Telecomunicaciones (Smartphone, Tablet, complementos, accesorios para coche, tarjetas de memoria) 43% 40% -3 ptos

Moda 21% 22% +1 pto
Calzado y Complementos 20% 16% -4 ptos

Hogar (mueble hogar, mueble cocina, descanso y decoración) 33% 27% -6 ptos
Viajes (billetes de avión, hoteles, bus..) 32% 31% -1 ptos

Formación 17% 14% -3 ptos
Alimentación 17% 14% -3 ptos

Deportes (Textil, máquinas fitness, acuático,...) 16% 15% -1 pto
Salud y belleza 19% 18% -1 pto

Juguetes 16% 16% 0 ptos
Productos para bebe 14% 9% -5 ptos

Ocio; Entradas, libros, música, restaurantes... 15% 16% +1 pto
Motos/accesorios Motos 15% 12% -2 ptos

Coches/ Accesorios Coches 19% 12% -7 ptos
Bicis/accesorios para bicis 13% 11% -2 ptos

Elementos de descanso 17% 17% 0 ptos
Gaming 19%

Otros 5% 3% -2 ptos

Fu
en

te
: E

nc
ue

st
a

O
bs

er
va

to
rio

C
et

el
em

E-
co

m
m

er
ce

 -C
an

al
 S

on
de

o
20

18
En

cu
es

ta
O

bs
er

va
to

rio
C

et
el

em
E-

co
m

m
er

ce
 -C

an
al

 S
on

de
o

20
19

El 10% de los 
internautas encuestados 
ha financiado alguna de 

sus compras online 
(mismo porcentaje que 

el año anterior)



Financiación online: Importe financiado y tiempo respuesta 
financiación
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58%
37%

5%

2018
59%

31%

10%

2019

Más de 48 horasMenos de 24 horas Entre 24 y 48 horas

Importe financiado online

+1
ptos

-6
ptos

+5
ptos

1.277 €

2018

1.588 €

2019

+24%



Logística. Mejoras en los procesos
(% única)
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9%

8%

46%

36%

8%

9%

50%

33%

Facilidad en la devolución

Gastos de envío

Plazos de entrega

Seguimiento digital del envío

2018
2019

El 74% de los encuestados ha 
experimentado una mejoría en los 
procesos de logística y transporte 

en las compras online



Logística. Devolución de productos y motivos
(% respuesta múltiple)

2018 2019 Var 
2019/2018

Electrodomésticos /Informática/Electrónica de consumo 19% 18% -1 pto
Telecomunicaciones (Smartphone, Tablet, complementos, accesorios para coche, tarjetas de memoria) 19% 16% -3 ptos

Moda 48% 50% +2 ptos
Calzado y Complementos 30% 29% -1 ptos

Hogar (mueble hogar, mueble cocina, descanso y decoración) 9% 9% 0 ptos
Viajes (billetes de avión, hoteles, bus..) 6% 6% 0 ptos

Formación 3% 2% 0 ptos
Alimentación 5% 4% -1 pto

Deportes (Textil, máquinas fitness, acuático,...) 11% 12% -1 pto
Salud y belleza 6% 6% +1 pto

Juguetes 9% 10% 0 ptos
Productos para bebe 6% 5% +1 pto

Ocio; Entradas, libros, música, restaurantes... 8% 6% -1 pto
Motos/accesorios Motos 3% 3% -2 ptos

Coches/ Accesorios Coches 5% 5% 0 ptos
Bicis/accesorios para bicis 3% 3% 0 ptos

Elementos de descanso 4% 3% -1 pto
Gaming 6%

Otros 5% 3% -2 ptos
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El 36% de los 
encuestados afirma 

haber realizado alguna 
devolución siendo los 
motivos principales: 
cambio de talla/color, 

producto defectuoso o 
producto erróneo



% compra 2019 Gasto medio 
2019

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

86% 23 €

Libros 
(Kindle)

8% 28 €

Música 
(Spotify, youtube music)

33% 25 €

Gaming
(PSPlus, LIVE)

18% 51 €

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

8% 34 €

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

6% 36 €

El 36% de los encuestados tiene alguna suscripción online, siendo su 
gasto medio 40€ mensuales

Suscripciones online: 
tipos de suscripciones y gasto mensual medio
(% respuesta múltiple)
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% compra 2019 Gasto medio 
2019

Vehículo privado compartido 
( Blablacar, Amovens) 31% 60 €

Vehículo con chofer 
(Uber, Cabyfi, Mytaxi...) 66% 40 €

Vehículo (Coche, moto, bici y patinete) de alquiler sin 
chofer (Car2go, Wibble, Lime, Ecooltra, bicimad...) 26% 47 €

El 17% de los encuestados tiene alguna app de movilidad, siendo su gasto 
medio 33€ mensuales

Apps de movilidad: tipos de apps y gasto mensual medio
(% respuesta múltiple)
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CONCLUSIONES

Para más información:
www.elobservatoriocetelem.es
www.cetelem.es
@Obs_Cetelem_ES

http://www.elobservatoriocetelem.es/
http://www.cetelem.es/
https://twitter.com/search?q=@Obs_Cetelem_ES&src=typd
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