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s, Ontsi

Fuente: Panel de Hogare:

electronico B2C. ONTSI

(En millones de €)

10.917 12.383

5.69 v 32 4%

Evolucion facturacion ecommerce. Volumen de comercio El Observatorio
Cetelem e eCommerce

2019
’ ------------------------ Volumen ----------------------- -\
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2018

Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2019

Productos y servicios comprados online El Observatorio
(% respuesta multiple) Ce t,elem ¢ eCommerce

2019
Var
200 200 2019/2018

57% 54% /™ -4 ptos
64% 59% /" -6 ptos
66% 65% Ak -1pto
62% 61% 4k -1pto
40% 37% /8 -3 ptos
73% 70% /™ -3 ptos
27% 28% | +1pto
39% 44% g +5 ptos
46% 41% /) -5 ptos
55% 54% /% -1 pto
47% 43% Ak -4 ptos
23% 21% /% -3 ptos
74% 73% Ak -1pto
10% 8% /M -2 ptos
25% 22% /8 -3 ptos
18% 14% /8 -4 ptos
22% 20% /™ -2 ptos
34%

16% 13% /™ -3 ptos !cetelem

GruPo GNP PArIBAS [

Electrodomésticos /Informatica/Electronica de consumo

)
b

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

Moda

=

Calzado y Complementos

OBF N AR*RQREF R K|

Hogar (mueble hogar, mueble cocina, descanso y decoracion)
Viajes (billetes de avion, hoteles, bus..)

Formacion

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

Salud y belleza

Juguetes

Productos para bebe

Ocio; Entradas, libros, musica, restaurantes...
Motos/accesorios Motos

Coches/ Accesorios Coches

Bicis/accesorios para bicis
Elementos de descanso
Gaming

Otros



Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2018

Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2019

Productos y servicios intencion de compra online El Observatorio

(% respuesta multiple) Ce t,elem ¢ eCommerce
2019

AUL | 2020 2020/2019

48% 45% /S -4 ptos
55% 51% /A -4 ptos
67% 67% == O ptos
59% 60% w7 +1pto
36% 35% Ak -1pto
73% 75% el +2 ptos
22% 22% == 0O ptos
39% 45% g +6 ptos
42% 41% /k -1 pto
54% 53% /% -1 pto
45% 42% /™ -3 ptos
19% 18% /A -1 ptos
74% 74% == O ptos
10% 9% Ak -1 ptos

Electrodomésticos /Informatica/Electréonica de consumo

pm)
b

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

Moda

=

Calzado y Complementos

OBF PN RAFo @ O X |

Hogar (mueble hogar, mueble cocina, descanso y decoracidn)
Viajes (billetes de avidn, hoteles, bus..)

Formacion

Alimentacion

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

/

]
I
I
I
I
I
I
I
I
|
\

\

¢, Realizaras compras online Juguetes

en los proximos 12 meses?
(% respuesta Unica)

Productos para bebe
Ocio; Entradas, libros, musica, restaurantes...

Motos/accesorios Motos

~—----—

2018 95% Coches/ Accesorios Coches 19% 17% A -2 ptos
2019 95% Bicis/accesorios para bicis 15% 11% A -4 ptos
Elementos de descanso 18% 16% /A -2 ptos

N o e e e e Gaming 32%
Otros 12% 7% /8 -5 ptos

& cetelem
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Gasto medio por productos

(Gasto medio en €)

El Observatorio
Ce t,elem e eCommerce

B ——— T "— —"
—— s s —— . — —

Electrodomésticos /Informatica/Electronica
Dispositivos moviles

Moda

Calzado y Complementos

Hogar...

Viajes
oS EEN ENN EEN NN SN SN EEN EED SN S ..y

4

/

Gasto Medio Total Formacion

Alimentacion
2018 €1.903

e T+10%

\_-------------_,

Deportes
Salud y belleza
Juguetes

’—----
\_----’

Productos para bebe

Motos/accesorios Motos
Coches/ Accesorios Coches

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2018

Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2019

Bicis/accesorios para bicis
Elementos de descanso
Gaming

Otros

Ocio.
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2019

m 2018
m 2019
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Fuente:Encuesta Cetelem-Nielsen. El Observatorio Cetelem e-Commerce 2015

Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2019

Frecuencia de compra 2015y 2019

(En % unica)

Varias veces por semana

m Una vez por semana

m Una vez cada 15 dias

m Una vez al mes

® Menos de una vez al mes

2015

2019

El Observatorio

Ce t,elem e eCommerce
2019

Var
2019/2015

® cetelem
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2018

Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2019

Top aspectos positivos El Observatorio

(% respuesta multiple) Ce t,elem ¢ eCommerce
2019

Comprar desde casa 61% @ +1pto

62%
Comprar a cualquier hora del dia

Evitar el tener que desplazarme

Evitar aglomeraciones

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

6% == m 2018
m 2019

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

0,
L e S

Calidad del producto /) -1ptos

/) 2 ptos

Facil navegacion

.
4%

Funcion de busqueda visual 30, mem OPUOS

Otros

5
S

204 A -1 pto
Publicidad/Imagen de conocidas o populares %22 == 0ptos ’ getelem

GruPo GNP PArIBAS [



Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2018

Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2019

Top aspectos negativos El Observatorio

(% respuesta multiple) Ce t,elem ¢ eCommerce
2019

0

49%“ -8 ptos

Prefiero ver, tocar y probar los productos

Gastos de envio no gratuitos

Tengo que esperar a recibir el producto

Dificultad para hacer devoluciones

Obligaciéon 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 opinion/consejo del vendedor

No me da seguridad pagar por internet, no me fio

Tengo miedo al robo de los productos si no estoy para recogerlos A 57 m 2018
Opiniones y valoraciones negativas de otros clientes = 2019

Escasez de opciones

No disponibilidad de nuevos productos

Dificil navegacion

Publicidad/Imagen de conocidas o populares

Otros

® cetelem

GruPo GNP PArIBAS [



Aspectos generales
y tendencias en el

mundo ONLINE




uesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2018

sta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2019

uente: Enc

F
Encue:

M-Commerce:
Evolucion % de compradores en los ultimos afos

¢, Ha realizado alguna compra a través de su dispositivo
movil (smatphone o Tablet) en los ultimos 12 meses?

El Observatorio

Cetelem e eCommerce
2019

2019

4

® cetelem
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2018

Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2019

M-commerce. Compras y productos comprados El Observatorio

(% respuesta multiple) Ce t,elem ¢ eCommerce
2019

Var
200 200 2019/2018

]
b

Electrodomésticos /Informatica/Electronica de consumo 27% 21% A -6 ptos
35% 31% /M -4 ptos
45% 48% /A +3 ptos
37% 39% w7 +2 ptos
20% 17%  #Q -3ptos
46% 46% === 0 ptos
11% 11% === 0O ptos
22% 25% | +3 ptos
23% 20% /™ -3 ptos
30% 31% /% +1 ptos

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

Moda

oy _Sm

Calzado y Complementos

OBF D ARaenQ@4r P K|l

Hogar (mueble hogar, mueble cocina, descanso y decoracion)
Viajes (billetes de avion, hoteles, bus..)
Formacion

Alimentacidn

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

Salud y belleza

Juguetes 31% 28% A -3 ptos

El 68% de los encuestados Productos para bebe 17% 16% R -1 pto
ha comprado online a través Ocio; Entradas, libros, musica, restaurantes... 53% 54% e +1 ptos
de Su(disspositivo movil Motos/accesorios Motos 7% 6% A -1 ptos
puntos) Coches/ Accesorios Coches 12% 9% A -3 ptos
Bicis/accesorios para bicis 9% 8% A -1 ptos

Elementos de descanso 10% 8% A 2 ptos

Gaming 20%
Otros 6% 4% /8 -2 ptos

& cetelem

GruPo GNP PArIBAS [



Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2018

Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2019

M-commerce. Aspectos positivos y futuro del m-commerce

(% respuesta multiple)

_ 59%
Sencillez
62%
_ 77%
Rapidez 20/
0
. . 67%
Sin horarios
67%
En movilidad
Shoos _ m 2018
opping experience
m 2019

‘______‘

’---

El Observatorio
Ce t,elem e eCommerce

2019

---\

El 919% de los internautas
encuestados opina que la
forma de comercio mas

extendida sera el
m-commerce

e -

® cetelem
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Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2018

Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2019

Financiacion online. Financiacion y productos financiados El Observatorio

(% respuesta multiple) Ce t,elem ¢ eCommerce
2019

Var
2018 | 2019 2019/2018

[ 11]|
b

Electrodomésticos /Informética/Electronica de consumo 55% 49% A -6 ptos
43% 40% /A -3 ptos
21% 22% w7 +1pto
20% 16%  ~h -4 ptos
33% 27% /™ -6 ptos
32% 31% /8 -1 ptos
17% 14% -3 ptos
17% 14%  /k -3 ptos
16% 15% /S -1pto
19% 18% /M -1 pto

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

Moda

W]

Calzado y Complementos

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

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

Alimentacion

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

Salud y belleza

OB DR @P R X

Il El 109% de los : Productos para bebe 14% 9% ) 5 ptos
1 internautas encuestados I Ocio; Entradas, libros, musica, restaurantes... 15% 16% 7 +1 pto
: ha financiado al gu na de : Motos/accesorios Motos 15% 12% A -2 ptos

I Sus compras online .
. X | Coches/ Accesorios Coches 19% 12% A -7 ptos

I (mismo porcentaje que |
|\ el afio anterior) /' Bicis/accesorios para bicis 13% 11% R 2 ptos
N - Elementos de descanso 17% 17% m== O ptos
Gaming 19%

Otros 5% 3% /8 -2 ptos

& cetelem

GruPo GNP PArIBAS [



Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2018

Financiacion online: Importe financiado y tiempo respuesta El Observatorio

financiacion Cet,elem e eCommerce
2019
Menos de 24 horas B Entre 24y 48 horas ~ Mas de 48 horas o e e e e o -
ptos ,
- Il Importe financiado online
| |
; I 2018 2019 l
| l
! ;
i I
| :

® cetelem

GruPo GNP PArIBAS [



Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2018

Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2019

(% Unica)

Logistica. Mejoras en los procesos

Facilidad en la devolucién

Gastos de envio

Plazos de entrega

Seguimiento digital del envio

9%
8%
8%

9%

m 2018
m 2019

36%
3%

6%
50%

El Observatorio
Ce t,elem e eCommerce

2019

El 74% de los encuestados ha

| ) L

I experimentado una mejoriaen los
: procesos de logisticay transporte
I en las compras online

\

‘______l

® cetelem

GruPo GNP PArIBAS [



Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2018

Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2019

Logistica. Devolucion de productos y motivos El Observatorio

(% respuesta multiple) Ce t,elem ¢ eCommerce
2019

2018 | 2019 2019/2018

(-1}
b

Electrodomésticos /Informatica/Electrénica de consumo 19% 18% -1 pto
19% 16% /™ -3 ptos
48% 50% e +2 ptos

30% 29% ™ -1 ptos

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

Moda

q_am

Calzado y Complementos

Hogar (mueble hogar, mueble cocina, descanso y decoracion) afls, 9% 9% 0 ptos

Viajes (billetes de avién, hoteles, bus..) 6% 6% - 0 ptos

Formacion 3% 2% === O ptos

Alimentacion 5% 4% /% -1 pto

Deportes (Textil, maquinas fitness, acuatico,...) 11% 12% Ve pto

Salud y belleza 6% 6% a7 +1 pto

/—_____-------\\ Juguetes 9% 10% == O ptos
El 36% de los Productos para bebe 6% 5% “e’ +1 pto

encuestados afirma
haber realizado alguna
devolucion siendo los

8% 6% A -1pto
3% 3% /™ -2 ptos

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

Motos/accesorios Motos

——————————\

motivos principales: Coches/ Accesorios Coches 5% 5% == O ptos
cambio de talla/color, Bicis/accesorios para bicis 3% 3% == 0 ptos
producto defectuoso o Elementos de descanso 4% 3% /8l -1 pto

\ producto erréneo Gaming 6%

\-----'

\-------------’

OBF D AmaenQ@r R K|

Otros 5% 3% Ve T ptos

& cetelem

GruPo GNP PArIBAS [



Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2018

Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2019

Suscripciones online:

tipos de suscripciones y gasto mensual medio

(% respuesta multiple)

El Observatorio
Ce t,elem e eCommerce

2019
% compra 2019 GaStzongedlo
Audiovisual 86% 23 €
(netflix, HBO, Movistar Pluis, Amazon Prime)
Libros 8% 28 €
(Kindle)
Musica 33% 25 €
(Spotify, youtube music)
Gaming 18% 51 €
(PSPlus, LIVE)

Licencias de softwares y app 8% 34 €

(Adobe, Strava, Autocad, linkedin)
Medios de comunicacion 6% 36 €

(AS, El Pais, El Mundo...)

s tiene alguna suscripcion online, siendo su
medio 40€ mensuales

® cetelem

GruPo GNP PArIBAS [



Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2018

Encuesta Observatorio Cetelem E-commerce -Canal Sondeo 2019

Apps de movilidad: tipos de apps y gasto mensual medio El Observatorio
(% respuesta maltiple) Ce telem - —

2019

% compra 2019 Gastz%gedlo

Vehiculo privado compartido

0
( Blablacar, Amovens) 31% 60 €
Vehiculo con chofer .
(Uber, Cabyfi, Mytaxi...) 66% 40 €
Vehiculo (Coche, moto, bici y patinete) de alquiler sin _ ire

chofer (Car2go, Wibble, Lime, Ecooltra, bicimad...)

e alguna app de movilidad, siendo su gasto
o 33€ mensuales

® cetelem

GruPo GNP PArIBAS [



El Observatorio
Cetelem e eCommerce

2019

CONCLUSIONES

Para mas informacion:

@ Www.elobservatoriocetelem.es
@ www.cetelem.es

3 @Obs Cetelem ES



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

El Observatorio
Cetelem ©estacionaL

2020

COVID-19
IMPACTO EN
R cetelem EL. CONSUMO




Bl Observatorio Cetelem 2020 - Estacional

Esta crisis del Covid-19 que estamos viviendo,
¢ha afectado a su consumo, de manera que, tenia pensado
comprar algun producto o servicio de un importe superior

a 300€ y ha decidido no realizar la compra?

."Si ha afectado y no voy a realizar la compra"

“No ha afectado y en cuanto todo vuelva a la
normalidad la realizarg"

& cetelem

GruPo GNP PArIBAS [



¢ Cual de los siguientes productos y/o
servicios tenia pensado comprary...?

Viajes

No lo voy a comprar

Lo compraré cuando todo
vuelva a la normalidad

Textil/calzado
deportes

No lo voy a comprar

Lo compraré cuando todo
vuelva a la normalidad




¢ Cual de los siguientes productos y/o
servicios tenia pensado comprary...?

Coche

No lo voy a comprar

Lo compraré cuando todo
vuelva a la normalidad

Accesorios/
complementos de coche

No lo voy a comprar

Lo compraré cuando todo
vuelva a la normalidad




¢ Cual de los siguientes productos y/o
servicios tenia pensado comprary...?

Coche

No lo voy a comprar

Lo compraré cuando todo
vuelva a la normalidad

Accesorios/
complementos de coche

No lo voy a comprar

Lo compraré cuando todo
vuelva a la normalidad




¢ Cual de las siguientes afirmaciones se corresponde
con su realidad en cuanto a la forma de pago que
piensa utilizar?

(Base de aquellos que han declarado que el COVID19 no les ha afectado
y piensan realizar las compras cuando se normalice la situacion)

Antes de esta situacion pensaba pagar al contado la 25.9%
totalidad y ahora también S

Antes de esta situacion pensaba financiar la compray
ahora también

8,2%

Antes de esta situacion pensaba pagar al contado la
totalidad y ahora tengo intencion de financiar

Antes de esta situacion pensaba financiar la compray 1.4
ahora tengo intencion de pagar al contado y ¥ /0

& cetelem
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EL Observatorio Cetelem
Mensual

abril 2020

® cetelem
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1l PERCEPCION ECONOMICA DE LOS ESPANOLES

Valore la situacion general de su pais y su situacion personal con una nota del 1 al 10

==f== Situacion general === Sjtuacion personal
del pais
6,47
641 642 6.39 - : 50 s 643 g9
628 go5 63 6,29 : 631 635 B35 633 637 .. 631

. 6,11

553

5,36 5,33 ’ 5,35

526 527
=0 5.2
8,12 515 500

529 5028

4,7

NG A P T T T - T S P A N I - I T e@ t'P fP '19 fP
N . N
SEVEL L LSS FT LI TS LTSS ¢ El Observatorio
Cetelem | mensuaL



¢En los proximos 12 meses piensa que la situacion general del pais...?

T0% -
=8 \lejorara =& Permanecera estable =&-==Empeorara
60% -
52, 7% 53,1%
49 4% 50,7%
49,3% 49,3% 50,4% 49 9% ! :
50% - 48,1% 47 69% N 47,7% 48,8% 47,9%
44.5% 46,49
40,1%
40% -
34,2%
32,6% 31,2%
28,5% 28,8% 28,9%
30% - L 27.0% 27.4% gloo oo JINIT 2% g 27,9%
30,8% 28.8% 26.71% o o579 ’ -'
-y gy
25,3% 26,7% 25,5%
19,9% 24,8% W 240%  23.9% 237% oz pop 24.6% ’
20% - 22,294 22,7% 22,4% 20.99% ! 21,6%
19,8% =7 00,196 20:4% 1879
17,7% 7%
15,4%
10% T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1

IO IR I T TS A T VA P T G

SO
&N

o P B B I S IR
ST E &S @& FF LY Ny

T
o ,0 ,0
Q\\\..\.!P

0 3 .0 & 0
SIS FLHFSEF
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oo ane pamas B



¢En los proximos 12 meses piensa que la situacion general del pais...?

T0% -
== \ejorara -8 Permanecera estable =®=Empeorara
60% -
52,7%
50,4% 49,4%
50% | @& “B1%a7.0% 199K ot i B.5% @7.9%
44,5% 46,4%
40,1%
40% -
34,29,
32.6% 31,2%
28,9%
30% - 289% 0w 27.4% 2500 I\ 2729
30,8% 28,8% 26.7% 1 55 79 ,
-y Wy
25,3% 26,7% 25,5%
19,9% 24,89%W 24,0%  23,9% 23,7% o3 oqq 2406% ’
20% - 22 2% 22,7% 22,4% ' 21,6%
20,9% 20,4%
19,8% 20,1% =% 18,7%
17,7% 7%
15,4%
1uu.r"l’:l T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1
%*3’ 5@ N 6‘3’ 6'3’ & -i'& 6'3’ 6\9’6\9 ‘\@ WO 22 6_'9 SN2 WD 6\9 X2 3’3' W 61‘96 B D
. X > 2 . & 9 S
VTR L I TS ELFTFPIIT VTR L LTS L P

El Observatorio
Cetelem | mensuat



SINTESIS INTENCIONES DE COMPRA

¢Piensa adquirir en los proximos 3 meses algunos de los siguientes bienes y servicios?

CANAL OFFLINE + ONLINE

En abril de 2020, el Top 5 en intenciones de compra para
los proximos tres meses son:

Tecnologia / Informatica: 18,3%
Textil / Deportes: 16,6%

Turismo : 15,8%
Servicios dentales: 15,6%

Muebles / Complementos / Decoracion: 13,8%
18,3%

Turismo

Tecnol Snform. Textil deportes Muebles/comp. v
dec.

Bmartphone

— 19

10,6%  10,4%

Si distinguimos por canales:
Jop 5 canal opline:

Tecnologia / Informatica: 10,6%
Turismo: 10,4%

Textil / Deportes: 7,3%
Smartphone: 6,2%

PA.E.: 46%

et %ﬂ‘d\o"‘o“e opE

7,9%

7,7%
Jop 5 canal offline;

Muebles / Complementos / Decoracion: 9,3%
Textil deportes: 9,3%

Tratamientos de belleza: 7,9%

Tecnologia / Informatica: 7,7%

Gama blanca: 7,2%

aes* @ ik ".Uﬁn. \@pe
-\:,e‘f-‘""\dwuﬁﬂoﬁ-dabé o "~ o™ :

o
w@"‘ag

El Observatorio
Cetelem | mensuaL




SINTESIS INTENCIONES DE COMPRA

I T Ty
- T TS
oamamarn | o | e
N S T S
-_
R W - E— —
_“
i TR R R
[ Tablet | oe% | 4 |
T T I S R
o | e | s
| Oftalmologia | _a6% | 23
| Turismo | 158% | 55
T N R
I TN R TR
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El Observatorio Cetelem
Mensual

. BNP PARIBAS
X PERSONAL FINANCE
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