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El volumen de negocio online se

ha duplicado en los Ultimos cinco
afos hasta llegar a 85.332 millones
de euros en 2022. La cifrade
compradores online se mantiene
en ascenso desde 2013, alcanzando
los 27,9 millones en 2022.

El perfil de las personas usuarias de
Internet que no realizan compras
online corresponde alas de
mayor edad, con un bajo nivel de
estudios y escasos ingresos.

La busqueda de informacion online
antes de realizar una compra supone
un paso previo para dos terceras
partes de la poblacion usuaria;
buscan comparar precios y conocer
las caracteristicas del producto.

El teléfono inteligente aparece
como el instrumento mas utilizado
para las transacciones online.
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El gasto medio anual en compras
online alcanza la cifra de 3.053 euros
en 2022, un aumento de mas de 400
euros de media respecto a 2021.

Los bienes y servicios mas
demandados en 2022 estan
relacionados con el alojamiento
turistico, articulos de vestimenta,
transporte, entradas para eventos
culturales y productos cosméticos.

Un 13,1% de consumidores online
afirma haber tenido una mala
experiencia con sus compras en
linea, lo que supone una reduccion
respecto al 17,7% de 2020.
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Introduccion

El estudio «Compras online en Espafia. Edicion
2023» llevado a cabo por el Observatorio Nacional
de Tecnologia y Sociedad (ONTSI) busca mostrar
la evolucion del comercio electronico en las
personas usuarias de Internet. Este documento

se dedica a analizar la compra online, asi como el
perfil de quienes optan por realizar adquisiciones
de esta manera, sus habitos de consumo y sus
expectativas a lo largo del proceso de compra. A
Su vez, aporta datos sobre el volumen de gasto, el
numero de personas usuarias que realizan compras
por Internet y la media de gasto entre ellas.

Este primer apartado del informe se compone

de una introduccidn al resto de capitulos, en los
gue se desgrana la situacion actual y la evolucion
del comercio electrénico en Espafia. Ademas, el
estudio incluye conclusiones que proporcionan la
imagen global de las tendencias observadas a lo
largo del estudio:

e El Capitulo 2 observa la evoluciéon temporal
del comercio online, basandose en indicadores
como la cifra de Personas usuarias de Internet
y compradores en linea, el volumen de gasto
anual y la media de gasto anual por consumidor.

e El Capitulo 3 desglosa los habitos de los
consumidores durante todo el proceso de
compra, desde las acciones emprendidas
antes de la adquisicion hasta el tipo de paginas
consultadas para realizar la transaccion. También
se analizan los productos y servicios comunmente
adquiridos y los dispositivos y canales empleados
para este fin, asi como la frecuencia de compra y
el gasto promedio de los consumidores.

En esta edicidn, se incluye un apartado
relacionado con la compra de videojuegos, con
el objetivo de abordar nuevas perspectivas
sobre una serie de productos que se
encuentran en auge. A su vez, se aflade una
seccion sobre futuras tendencias de compra
para conocer las intenciones de compradores y
no compradores online.
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e El Capitulo 4 se centra en lalogisticay
distribucion de productos y analiza los
aspectos de relevancia, para las personas que
consumen, en este proceso.

e El Capitulo 5 mide el grado de satisfaccion de
los compradores e identifica sus prioridades
y dificultades.

e El Capitulo 6 examina las razones que
propician o frenan la disposicion a la
compra online.

e El Capitulo 7 sondea las futuras intenciones
de consumidores respecto a la compra online 'y
sSus propuestas para la mejora del proceso.

e E| Capitulo 8 recoge un analisis basado en
las entrevistas realizadas a especialistas en
comercio electrénico.

Para la elaboracion de este informe se ha realizado
una encuesta online a nivel nacional entre
personas de 16 a 74 anos. La muestra alcanza
2.912 personas y representa, diversos grupos tanto
en el plano socioeconémico como demografico.

El margen de error de la encuesta es de £1,82

para un nivel de confianza del 95% (p=q=50,
maxima indeterminacion). Dicha muestra ha sido
segmentada a través de cuotas proporcionales
por género, edad y tamafio de habitat en base a
las cifras poblacionales facilitadas por el Instituto
Nacional de Estadistica (INE)".

Ademas, este afio, se incluye un apartado de
investigacion cualitativa, basado en la realizacion de
entrevistas a especialistas en comercio electrénico
y de grupos de discusion con consumidores online.
El objetivo es ahondar en la visiéon de la compra
online tanto desde la oferta como la demanda,
centrandose en las percepciones y los analisis en
torno al comercio electrénico.

"Encuesta sobre equipamiento y uso de TIC en los hogares 2022 (INE, 2022).
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Datos generales de la
compra online en Espana

La transformacion digital ha marcado un hito
trascendental en el panorama econdmico espafiol
que ha supuesto un crecimiento acelerado en

el comercio electronico. En la Ultima década,
Espafia ha sido testigo de un cambio sustancial
en la adquisicion de bienes y servicios a través de
plataformas online. En este contexto, el analisis
de los datos generales de la compra online se
convierte en un ejercicio esencial para conocer

la situacion actual en cuanto al nimero de
compradores, sus caracteristicas y el volumen de
negocio derivado de las compras online.

1.1. Personas usuarias de
Internet y compras online

En 2022, el porcentaje de personas en Espafia que
utilizan Internet alcanza el 94,9% de la poblacion
entre 16 y 74 afos, lo que equivale a un total de
33,6 millones. La tendencia sigue siendo positiva,
con un aumento de casi medio punto porcentual
en comparacion con el afio 2021, cuando el
porcentaje fue del 94,5%. Y, aunque es cierto

que, en comparaciéon con afios anteriores, el
crecimiento es menor, este indicador esta cerca
de ser universal entre la poblacion.

Perfiles que compran online

Se incrementa el nimero de personas usuarias
que realizan compras por Internet, pasando de un
79,4% en 2020 a un 83,1% en 2022, un aumento
de casi cuatro puntos porcentuales, que se
traduce en un total de 27,9 millones de personas.

E1 83,1% de personas
usuarias de Internet
en Espana realiza
compras online
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Gréfico 1- Personas usuarias de Internet y compradores/as online en Espafia
(2012-2022) (%)?
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Base™: Poblacion total (16 a 74 afios), Espafa.

Base?: Total de personas usuarias de Internet, Espafia.

Fuente': Encuesta sobre equipamiento y uso de TIC en los hogares 2022 (INE, 2022).
Fuente? Encuesta “Compras online en Espafia. Edicién 2023” (ONTSI, 2023).

Perfiles con mayor
tendencia ala compra
online: personas entre 35
y 54 anos, con estudios
superiores, trabajadores
por cuenta propia o
empleadosy con alto
nivel de ingresos

2 Nota: Dado que no se conoce el dato de compradores online en el afio 2021, para su calculo se han aplicado regresiones a partir
de las series de datos disponibles.
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Grafico 2 - Personas que compran online en Espafia, por caracteristicas
sociodemograficas y socioeconémicas (2022) (%)
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Base: Total de personas usuarias de Internet, Espana.
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).



En cuanto al género, los hombres presentan una
mayor propension a realizar compras en linea,
alcanzando un 84,7%, en comparacion con el 81,6%
registrado en mujeres.

Cuando se analizan los resultados desde una
perspectiva generacional, se aprecia que las personas
de edades comprendidas entre 35y 54 aflos muestran
una mayor inclinacion hacia la compra en linea, a
diferencia de aquellos mayores de 65 afios, quienes
tienden a ser menos propensos a utilizar este servicio.

Por otro lado, al examinar el nivel educativo
alcanzado, se observa una correlacion positiva entre
la tendencia a realizar compras en linea y un mayor
grado de formacién académica. Por ejemplo, el 52,8%,
de las personas encuestadas, que ha terminado la
educacion primaria ha realizado alguna compra online
en el Ultimo aflo. Mientras que en las que tienen
estudios superiores, esta cifra asciende al 88,8%. A su
vez, la ocupacion laboral incide en el uso de Internet
como medio de compra, puesto que la tendencia

a comprar online es superior entre quienes tienen
empleo, ya sea por cuenta propia 0 ajena. En ese
sentido, el nivel de ingresos refuerza esta idea, las
personas que mas compran online son las que tienen
mayores ingresos, especialmente quienes ganan mas
de 2.500 euros al mes.

Por ambito geografico, no se encuentran grandes
diferencias, aunque las personas que viven en ciudades
de mas de 100.000 habitantes compran mas online que
quienes viven en poblaciones mas pequefias.
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Tabla 1 - Distribucion de personas usuarias de Internet que compran
y ho compran online en Espafa, por caracteristicas sociodemograficas
y socioecondmicas (2022) (%)

Personas
. Compran No compran
usuarias de S .
- online online
Internet
Total 94,9 83,1 16,9
Hombre 49,6 50,6 45,0
Género
Mujer 50,4 49,4 55,0
16-24 afios 13,2 12,4 16,9
25-34 afios 15,4 15,3 15,7
35-44 afios 19,8 21,0 13,6
Edad
45-54 afios 22,4 23,2 18,3
55-64 afios 18,3 18,5 17,5
65-74 afios 11,0 9,7 17,9
Sin estudios o incompletos 1,9 0,1 1,9
Ed. primaria 7,6 1,9 6,9
Nivel Ed. secundaria 12 etapa 23,7 2,9 5,4
de estudios Ed. secundaria 22 etapa 28,0 13,9 23,7
Formacion profesional 11 241 26,4
Estudios superiores 27,7 571 35,8
Estudiante 9,7 7,3 1,2
Ocupado/a cuenta ajena 52,4 61,7 37,3
Ocupado/a cuenta propia 9,5 7,5 6,7
Ocupacion
Parado/a 11,0 9,2 18,3
Labores del hogar 4,7 2,6 7,2
Jubilado/a 12,7 11,8 19,4
Menos de 900 euros 14,3 5,3 20,4
900 a 1.599 euros 32,8 24,0 35,8
Ingresos
9 1.600 a 2.499 euros 24,2 27,2 26,2
en el hogar
2.500 a 2.999 euros 10,6 17,8 8,9
3.000 euros o mas 181 25,8 8,6
Menos de 10.000 habs. 18,7 18,3 20,8
Tamaio
L. 10.000 a100.000 habs. 39,5 391 42,0
de habitat
Mas de 100.000 habs. y cap. prov 41,8 42,6 37,3

Base™: Poblacion total (16 a 74 afios), Espafa.

Base? Total de personas usuarias de Internet, Espafia.

Fuente' Encuesta sobre equipamientos y uso de TIC en los hogares 2022 (INE, 2022).

Fuente?: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicidn 2023" (ONTSI, 2023). :



Tal'y como se aprecia en la tabla anterior, los
factores demograficos y socioecondmicos
influyen fuertemente en el comportamiento

de quienes compran en linea. A pesar de que

la mayoria de las personas usuarias realizan
compras por Internet, existen diferencias en
funcion del género, la edad, el nivel de estudios,
la ocupacion, los ingresos en el hogar y el tamafio
del habitat.

En general, puede apreciarse que el perfil de
comprador es el de una persona de mediana edad
(35 a 54 afios), con alto nivel de estudios y con
empleo. Por su parte, las caracteristicas de quienes
no lo hacen, son mas difusas; suelen tener un bajo
nivel de ingresos y pertenecer a los grupos de
mayor edad (45 afios en adelante), entre estos,
ganan peso los parados, jubilados y mujeres.

Segun los grupos de edad, las personas de 35 a
44 afos representan el 21% de quienes compran
en linea. En cambio, las que tienen de 65 a 74
aflos son menos propensas a las transacciones en
linea, tan solo el 9,7%.
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El nivel de estudios también influye. Quienes
tienen estudios superiores, tienden a realizar
mas este tipo de accion. El 57,1% de las personas
encuestadas con estudios superiores, lo hacen,
frente al 1,9% de las que cuentan con estudios de
educacion primaria.

Analizando los perfiles segun la ocupacion laboral,
las personas empleadas por cuenta ajena lideran la
presencia entre quienes compran en linea, con un
61,7%; mientras que quienes se dedican a las labores
del hogar, tan solo representan tan solo 2,6%.




Asi, los ingresos en el hogar también juegan un papel
importante. Quienes tienen ingresos de 3.000 euros
0 mas, alcanzan a ser el 25,8% de compradores
online, en contraste con el 5,3% de quienes cuentan
con ingresos de menos de 900 euros.

Por ultimo, observando el tamafio del habitat,

las areas con mas de 100.000 habitantes y
capitales de provincia concentran un 42,6% de
compradores en linea, mientras que las areas con
menos de 10.000 habitantes reldnen al 18,3%.

En lo que respecta al género, al igual que en afios
anteriores, la diferencia entre hombres y mujeres
que compran por Internet es, practicamente,
inexistente (menos de 1p.p.). Cabe destacar que,
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en 2022 los hombres superan ligeramente (50,6%)
a las mujeres (49,4%), mientras que, en 2020, las
mujeres componian un 50,4% del total frente a un
49,6% de hombres.

La proporcion de
hombres y mujeres
gue compran por
Internet se ha
igualado en los
Ultimos anos

Grafico 3 - Distribucion de compradores online en Espafia, por género (2011-2022) (%)
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espana

Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).
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Gréfico 4 - Distribucion de compradores online en Espana,
por grupos de género y edad (2022) (%)
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).

Como muestra el grafico anterior, la brecha La mayo r‘ia

de género en las compras por Internet se ha .
reducido. No obstante, si se tienen en cuenta de ]a pOb]aC]On

las diferencias de género y grupos de edad, se

percibe una mayor intensidad de compra online que com pra Onhne
entre las mujeres que entre los hombres en los V'ive en pa reja

grupos de edad mas jovenes, de 16 a 44 afios. M .

Sin embargo, esta tendencia se invierte en los y con h]]OS O h]]as
grupos de edad de mas de 45 afios, donde el

porcentaje de hombres supera al de mujeres,

siendo mas acusado a partir de los 55 afios y, en

especial, en la franja de edad comprendida entre

los 65y los 74 afios en la que el porcentaje de

mujeres se reduce hasta el 1,1%, en contraste con

un 6,8% de hombres.
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Gréfico 5 - Distribucidon de personas usuarias de Internet que compran online,
por tipo de hogar (2022) (%)
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).

Poniendo el foco en la composicion segun el tipo
de hogar, se aprecia que el grupo mas numeroso
estd conformado por las personas que viven en
pareja, ya sea con la presencia de descendientes
en el hogar (41,6%) o sin ellos (30,3%),
representando un conjunto que comprende el
71,9% del total. A continuacion, se encuentra el
grupo de compradores que viven solos (12,8%),
seguidos por el conjunto de padres o madres que
conviven con al menos un descendiente (10,9%).
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Gréfico 6 - Distribucion de personas usuarias de Internet que compran online,
por responsabilidad sobre las compras del hogar (2022) (%)
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).
Dentro de la poblacion usuaria de Internet En 2022 se
que compra online, se observa que, mas de
la mitad de las personas que se encargan de ]ncrementa e]

realizar dichas compras (53,1%), comparten ’
responsabilidad con otra (53,1%). Por otro lado, nuMero de perSOnaS

el 38,1% de personas usuarias de Internet que

han comprado online, afirman ser responsables que com pran por
principales de las compras en el hogar. Por |nternet en

lo tanto, mas del 90% de la muestra compra

online, tiene algun tipo de responsabilidad en las 2,-| m]]]ones

compras del hogar. Tan solo un 8,8% declara no
ser responsable de las compras en su hogar.



Resulta interesante observar como se distribuyen
estas responsabilidades segun el género. Entre
quienes realizan compras online y declaran ser

el responsable principal de las compras en el
hogar, el 21% son mujeres y el 17,1% hombres.

La tendencia se invierte cuando se trata de
quienes tienen el mismo perfil y comparten la
responsabilidad de las compras: un 30,1% de

los hombres frente a un 23% de las mujeres. Por
ultimo, son mas las mujeres que afirman no tener
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ninguna responsabilidad en las compras, 5,4%
frente 3,4% de los hombres.

En este estudio también se ha tenido en cuenta el
numero de nuevas personas que compran en linea.
En 2022, la cifra asciende a 2,1 millones (un 7,4%
del total de personas que han realizado compras
en linea en Espafia ese mismo afio); cifra que
representa una ligera disminucién en comparacion
con 2020, cuando se sumaron 2,3 millones.

Gréfico 7 - Distribucidn de personas usuarias de Internet personas usuarias de Internet
que compran online, por género y responsabilidad sobre las compras del

hogar (2022) (%)
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compras en el hogar compras en el hogar con otra persona

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espaia

Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).
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Tabla 2 - Personas usuarias de Internet que compran por primera vez online, por género
y edad (2022) (%)

Género Edad
Total
Hombre Mujer 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
Nuevos/as
compradores/as 7,4 54 9,4 12,4 8,9 6,3 4,8 8,1 74
online
Compradores/as

. . 92,6 94,6 90,6 87,6 90,1 93,7 95,2 91,9 92,6
online habituales

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa.
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).

Los datos sobre el perfil de los recién llegados
a las compras en linea muestran que, en 2022,
el 9,4% de las mujeres que realizan compras en
linea lo hacen por primera vez, mientras que, en
el caso de los hombres, ese dato es del 5,4%.
En cuanto a la edad, el grupo de 16 a 24 afios es
el que muestra la mayor proporcion de nuevos
compradores, con un 12,4%.

Perfiles que compran online

En los ultimos afios se ha observado una En 2022 e'l '|6 90/o de

progresién y normalizacion de las compras online

en nuestro pais. Esto se explica, en parte, por la personas usua r'iaS de

generalizacion del uso de las tecnologias digitales

en el dia a dia. El confinamiento por la pandemia |ﬂterﬂet en ESpa ﬁa

de la COVID-19 también contribuyd al fomento de .

125 compras online. afirma no haber hecho
En 2022, un 16,9% de la poblacion encuestada al ngu na Compra Onhne
afirma no haber realizado ninguna compra online du Fa nte e] anO, de eStaS

durante el afio, frente a un 83,1% que lo ha hecho

al menos una vez. En consecuencia, alrededor de un 12,80/0 Nno ha heChO
5,68 millones de personas usuarias de Internet no NUNCa n.l ng una com pra a

hacen compras a través de Internet, en contraste

con los 27,9 millones que si lo hacen. traVéS de |ﬂte ' et



Quienes no compran

por Internet tienden

ser personas de edad
avanzada, con bajos niveles
de estudios y de ingresos,
sin empleo o dedicadas a
las labores del hogar
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Grafico 8 - Personas que no compran online en Espaiia, por caracteristicas
sociodemograficas y socioecondmicas (2022) (%)
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Las personas de mayor edad son las que menos
compran en linea. Un 27,3% de las personas
usuarias de Internet, de entre 65y 74 anos,
encuestadas, indican que no han llevado a cabo
ninguna compra por Internet en 2022.

Otra variable que condiciona la familiaridad

con la compra online es el nivel de estudios. El
mayor porcentaje de quienes no compran en
linea poseen una educacion primaria o inferior
(47,2%); conforme aumenta el nivel de estudios, el
porcentaje de no compradores disminuye.

Una tendencia similar sucede con el nivel de
ingresos. Un 38,3%, de las personas preguntadas
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gue ingresan menos de 900 euros al mes no ha
efectuado ninguna compra online en 2022, en
contraste con el 5,1% de quienes ganan 3.000
euros o mas mensuales.

La mitad de las personas
usuarias de Internet

gue no compran onlineg,
preve hacerlo enlos
Proximos meses

Gréfico 9 - Intencidn de compra online en personas usuarias de Internet no compradoras:

ctiene intencion de comprar online e

No melo he planteado
23,0

Seguro que no
10,0

Probablemente no
15,9

Base: Personas usuarias de Internet que no compran online, Espafa
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTS

n los proximos meses? (2022) (%)

Seguramente si
20,4

Probablemente si
30,8

1, 2023).
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Entre las personas que no han realizado compras
por Internet en 2022, mas del 51,2% tiene la
percepcion de que es probable o seguro que
comenzaran a hacerlo en los proximos meses. Por
su parte, el 23% no ha considerado la posibilidad
de realizar compras en linea en el futuro. En 2020,
el 18,6% afirmaban esto Ultimo, un aumento de
mas de cuatro puntos porcentuales.

Por su parte, las personas no compradoras que
estan seguras de que no realizaran compras en
linea son un 10%, porcentaje superior al 5,5%
registrado en 2020. Y, el porcentaje de quienes
creen que probablemente no compraran en
linea, se mantiene practicamente igual, con un
ligero aumento del 15,4% de 2020 hasta el 15,9%
de 2022.

Tabla 3 - Intencidon de compra online en personas usuarias de Internet no compradores/
as: ¢tiene intencion de comprar online en los proximos meses? por género y
edad (2022) (%)

Género Edad
Total
Hombre Mujer 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
Seguramente si 20,4 16,7 23,3 26,5 15,6 25,4 311 14,0 10,2
Probablemente si 30,8 30,8 30,7 301 3285 40,3 32,2 26,7 25

Probablemente no 15,9 17,2 14,8 20,5 18,2 1,9 10,0 14,0 20,5

Seguro que no 10,0 13,6 7,0 6,0 1,7 7,5 6,7 11,6 15,9
Nome lo he 230 21,7 241 16,9 221 149 200 33,7 28,4
planteado

Base: Personas usuarias de Internet que no compran online (por categorias de género y grupos de edad), Espafia.
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).



Si se analiza la variable de género, se

observa que las mujeres manifiestan una

mayor disposicion hacia las compras en linea.
Concretamente, un 23,3% de las mujeres que no
han realizado compras a través de Internet en
2022, afirma con seguridad que las realizaran
en los proximos meses, frente al 16,7% de

los hombres. Por otro lado, en el caso de los
hombres no compradores, un 13,6% declaran
que no realizaran compras online en los proximos
meses, frente al 7% de las mujeres.

Los grupos de no compradores de mas edad
(55 a 74 afos) son los que muestran una menor
tendencia a saber, de forma clara, si van a
realizar algun tipo de compra online en los
proximos meses. Asi lo refleja el hecho de que
solo un 14% del grupo de 55 a 64 afios y un
10,2% del grupo de 65 a 74 afios afirmen que,
seguramente, realizaran compras online, frente
al 26,5% de las personas jovenes entre 16 y 24
aflos. Adicionalmente, el perfil de mayor edad,
de los 65 a 74 afios, es el que se muestra mas
propenso a no realizar ningun tipo de transaccion
en linea en un futuro cercano (15,9%).

La opcidn de no considerar la posibilidad

de realizar compras por Internet se acentua
especialmente en los grupos de edad mas
avanzada. Los porcentajes ascienden al 33,7% y al
28,4% entre los intervalos de 55y 64 afios y 65y
74 afos, respectivamente.
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1.2. Volumen de negocio
de comercio electronico

2022 se ha caracterizado por el retorno a los

patrones de conducta previos a la pandemia. E] VO] umen de]

En este sentido, resulta de interés estudiar ComerC]O e]ectré n]CO
de forma detallada codmo se ha manifestado .

el comportamiento de las personas usuarias se ha d u phcado en

de Internet y compradoras online en Espafa,
respecto al tipo de consumo y al nivel de gasto
realizado a lo largo del afio.

los Ultimos 5 anos

Los resultados del estudio deben enmarcarse en
un contexto de inflacion global, que se traduce
en un aumento generalizado del precio de los
bienes y servicios en el conjunto del circuito
comercial, online y fisico.

Grafico 10 - Volumen de negocio del comercio electrénico B2C en Espaiia (2011-2022)
(Millones €)
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Fuente: ONTSI, INE'Y CNMC:.

3 Fuente: Panel de hogares ONTSI (ONTSI, 2011-2017); Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023); Encuesta sobre
equipamientos y uso de TIC en los hogares 2022 (INE, 2022) y Datos estadisticos de comercio electrénico 2022 (CNMC, 2023).

)
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El volumen de gasto online en Espaiia ha
experimentado un crecimiento considerable en
los Ultimos diez afios, acentuandose a partir de
2020. En 2022 asciende a los 85.332 millones de
euros, un incremento llamativo con respecto a los
69.869 millones de 2021. Esta cifra representa

el aumento mas espectacular de los ultimos

diez afios, con una progresion anual de 15.463
millones de euros, superando, incluso, los 11.119
millones de euros de 2021.

Este aumento tan significativo, puede encontrar
una explicacion, en el incremento de la tasa de
inflacion, que ha sido la mas alta de los ultimos
25 afios y ha afectado a todo tipo de productos
y servicios. O, también, en la recuperacion de
ciertos sectores que se vieron afectados por

la pandemia.

Por consiguiente, si bien la tendencia del volumen
de gasto en comercio online ha conocido un
continuo crecimiento durante la ultima década, el
gran salto observado en 2022 se explica, en cierta
medida, por la recuperacion de ciertos sectores
particularmente afectados por la pandemia 'y por
el contexto inflacionario global.

En 2022, el gasto
medio por persona
entre quienes

compran online es
de 3.053 euros
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Grafico 11 - Gasto medio anual por persona en compras online en Espafia (2011-2020) (€)
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La evolucion del gasto medio anual por persona
usuaria de Internet en el comercio online es
ascendente, al igual que en el caso de volumen
de negocio, aunque con ciertas diferencias en el
desarrollo. En 2022, las personas que compran
online gastan una media de 3.053 euros, lo

que supone un aumento de mas de 400 euros
de media respecto a 2021. Este aumento es el
segundo mas alto, después del que se produjo
entre 2017 y 2018, cuando aumenté de 1.366
euros a 1.920 euros. Como se comentaba
anteriormente, el incremento de 2022 podria
explicarse por la subida de los precios y, también,
por los cambios en las compras por parte de

los consumidores. Ademas, cabe mencionar

gue la cifra de compradores online ha pasado

2017

3.053

2018 2019 2020 2021 2022

de los 26,9 millones de personas en 2021 a

27,9 millones en 2022, un total de un millén de
compradores adicionales cuyas transacciones
qguedan reflejadas en la cifra de gasto total, pero
gue igual no desvian demasiado la media de
gasto por persona.

Los datos relativos al comercio electrénico (B2C)
se muestran de forma esquematica en la siguiente
tabla, en la que se recoge la evolucion en los
ultimos tres afios de los principales indicadores:
numero de personas que usan Internet, las que
compran online, gasto medio anual por persona

y volumen de negocio del comercio electronico
B2C. En cada uno de estos indicadores se aprecia
un crecimiento continuo, que refleja su solidez.

¢ Fuente: Panel de hogares ONTSI (ONTSI, 2011-2017); Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023); Encuesta sobre
equipamientos y uso de TIC en los hogares 2022 (INE, 2022) y Datos estadisticos de comercio electronico 2022 (CNMC, 2023).
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Tabla 4 - Principales datos del comercio electrénico B2C en Espafia (2020 - 2022)

2020 2021* 2022

Personas usuarias 32,9 millones 33,3 millones 33,6 millones
de Internet de personas de personas de personas
FEEEED UEEITED LD 26,2 millones 26,9 millones 27,9 millones
Internet que compran

. de personas de personas de personas
online
Gasto medio anual 2.247 € 2.593 € 3.053 €

por persona

Volumen de negocio
del comercio 58.750 millones € 69.869 millones € 85.332 millones €
electrénico B2C

*Dado que no se conoce el dato de compradores online en el aflo 2021, para su
célculo se han aplicado regresiones a partir de las series de datos disponibles.

Fuente: ONTSI, INE Y CNMCS®.

SFuente: Panel de hogares ONTSI (ONTSI, 2011-2017); Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023); Encuesta sobre
equipamientos y uso de TIC en los hogares 2022 (INE, 2022) y Datos estadisticos de comercio electronico 2022 (CNMC, 2023).
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Habitos de compra online

El estudio de los habitos de compra online 2.1. Hébitos generales

se erige como un elemento esencial para de la comora online
comprender como las personas interactuan, P

toman decisiones y experimentan el

) . L Acciones previas a la compra online
proceso de compra en linea. A continuacion,

se expone un analisis detallado de los A la hora de realizar la compra de algun producto
comportamientos, preferencias y tendencias 0 servicio a través de Internet, mas de tres de
que definen su conducta, explorando desde cada cuatro (78,8%) personas que compran online
las acciones previas a la compra online buscan algun tipo de informacion en Internet,
hasta los dispositivos utilizados, pasando una practica cada vez mas generalizada. El 27,9%
por la percepcion de la seguridad en linea de quienes han realizado alguna compra online

y la frecuencia de las compras. Ademas, se en 2022 visita una tienda fisica para comprobar
incluyen dos apartados especificos dedicados el producto y un 25,4% busca el consejo en

al analisis de la compra entre particulares y el su entorno. Tan solo el 8,5% afirma no realizar
consumo de videojuegos. ninguna de las acciones mencionadas.

Dos tercios de las personas que compran
online buscan informacion en Internet sobre los
productos o servicios que se plantean adquirir

Grafico 12 - Acciones habituales antes de realizar compras online, 2022 (%)
(Respuesta multiple)
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Visitar la tienda fisica para — 279
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espaia
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)
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Perfil de personas que buscan informacion sobre compras online

Gréafico 13 - Personas usuarias de Internet que buscan informacion online sobre bienes
y servicios antes de comprar por caracteristicas sociodemograficas
y socioecondmicas (2022) (%)
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La busqueda de informacion online antes
adquirir bienes y servicios en la red es un paso
generalizado entre la poblacion, si bien es una
actitud que se acentua en ciertos grupos. Las
mayores diferencias se registran en funcion del
nivel de ingresos, donde a medida que aumentan
los ingresos también lo hace la propension a
buscar informacién antes de realizar la compra.
En este sentido, existe una importante brecha de
casi 20 puntos porcentuales entre las personas
usuarias que cobran menos de 900€ y los que
cobran 3.000€ o mas.

Estudios \ Compras online en Espafia. Edicién 2023 - Datos 2022

Analizando las tendencias segun grupos de edad,
se observa que, de las personas que buscan
informacion online sobre bienes y servicios,

los rangos mas extremos de edad (de 16 a 24

y de 65 a 74 afnos) son los menos propensos

a consultar informacién antes de efectuar una
compra, ambos con porcentajes en torno al

71%. En cuanto al nivel educativo, el grupo de
compradores que han completado estudios
superiores es el que mas busca en linea antes de
comprar (80,2%).
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Tabla 5 - Dispositivos utilizados para buscar informacién antes de comprar online,
por género y edad (2022) (%) (respuesta mulltiple)

Género Edad
Total
Hombre Mujer 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
Teléfono inteligente 85,2 82,5 88,0 89,8 89,0 90,8 86,9 76,5 74,0
Ordenador 61,8 70,7 52,9 53,2 56,7 57,0 61,8 71,9 73,0
Tableta 21,9 221 21,6 19,8 17,2 19,1 221 26,3 28,8

Television inteligente

4,5 5,0 4,0
o consola

7,2 6,4 4,7 3,4 3,6 1,4

Base: Personas usuarias de Internet que buscan informacion online sobre bienes y servicios, Espafia.
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicién 2023” (ONTSI, 2023)

El telefono inteligente es el dispositivo
mas utilizado para buscar informacion
antes de realizar una compra

A la hora de buscar informacidn online previa
ala compra por Internet, podemos utilizar
diferentes dispositivos. El mas utilizado es el
teléfono inteligente o smartphone, elegido

por el 85,2% de quienes buscan informacion
online sobre bienes y servicios. Poniendo el
foco en el género, las mujeres parecen mas
propensas a emplear este dispositivo que los
hombres (88% de las mujeres frente al 82,5%
de los hombres), con una diferencia de mas de
cinco puntos. El uso del teléfono inteligente
disminuye en los rangos de edad mas avanzada,
puesto que, si bien entre los 16 y los 44 afios
de edad alrededor del 90% lo han utilizado

para buscar informacion relativa a la compra,
entre las personas de 55 a 64 y de 65 a 74 aios
este porcentaje desciende al 76,5% y al 74%,
respectivamente.

Al teléfono inteligente le sigue el ordenador como
dispositivo mas usado para informarse sobre

la compra prevista, tal como afirma el 61,8%

de quienes buscan informacién online sobre
bienes y servicios. Al contrario que ocurre con el
teléfono movil, el empleo del ordenador es mas
frecuente en los grupos de mayor edad (73%

de las personas entre 65 y 74 afios) que en las
franjas mas jovenes (53,2% de los consumidores
entre los 16 y 25 afos).

Por ultimo, la television inteligente o la consola
aparecen como los dispositivos menos usados
para obtener informacion sobre las compras. Tan
solo un 4,5% acude a este tipo de dispositivos
para dicho fin. Dentro de este grupo, quienes
mas lo emplean son los que tienen entre 16 y 24
afos (7,2%).

©,
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Gréafico 14 - Canales de busqueda de informacion sobre bienes y servicios antes
de comprar (2022) (%)
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

Al'igual que se dispone de diferentes dispositivos El precio del producto es la informacion mas

a la hora de hacer las compras online, existen consultada (85,8%), seguida por la revision de
diferentes canales de busqueda de informacién. las caracteristicas del producto (76,3%). Por

La mayor parte de compradores que busca otra parte, mas de la mitad de las personas que
informacién sobre bienes y servicios lo hace a compran online presta atencién a las ofertas o
través de buscadores web (77,2%). El siguiente promociones en vigor (63%) y a las opiniones de
canal de informacion mas usado es la pagina otros compradores (62,4%).

web de la propia marca, elegido por el 63,4% de
personas que buscan informacion online sobre
bienes y servicios. Cabe destacar el papel de los
Marketplace (41,3%) y de las redes sociales (31,6%).

Ademas de los canales de busqueda de

informacion online, quien compra ha de tener claro I—a bl’JSq Ueda de
qué tipo de indicaciones resultan pertinentes a la .in-l:ormac.i(’)n Oﬂ]lne

hora de juzgar la calidad y necesidad de un bien o

servicio. Por ello, resulta importante saber qué tipo Sobre preC'iOS es un

de informacidn buscan las personas que acuden a

Internet antes de realizar una compra online. paSO preViO d ]a com pra

®
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Grafico 15 - Tipo de informacidn que se busca online sobre bienes y servicios (2022) (%)
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Las categorias de
busqueda mas comunes
son sobre tecnologia

y alojamiento
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Tabla 6 - Personas usuarias de Internet que buscan informacion online sobre
compras, por categorias de bienes y servicios (2022) (%)

% Personas

Categorias de bienes y servicios usuarias de
Internet

Ordenadores, tabletas, teléfonos moviles o accesorios 86,4
Servicio de alojamiento por motivos particulares 83,6
Formacion y cursos online 821
Equipamiento electrdnico o electrodomésticos 81,0
Videojuegos en formato fisico 75,2
Contenido de pago en redes sociales, profesionales y de citas 74,3
Suscripciones a Internet o conexiones de telefonia mavil 731
Servicios de suscripcion a musica, peliculas, libros o juegos online 72,2
Entradas a eventos culturales u otros 67,1
Articulos de coleccionismo y antigiiedades 63,5
Suscripciones al suministro de electricidad, agua, gas, etc. 61,1
Musica en formato fisico: CD, vinilos, etc. 60,4
Bicicletas, automoviles u otros vehiculos o sus piezas de repuesto 60,4
Entradas para eventos deportivos 59,4
Peliculas o series en formato fisico: DVD, Blu-ray, etc. 5911
Comprar o vender acciones, bonos, fondos u otros productos de inversion financiera 56,8
Formalizar un préstamo o hipoteca o disponer de un crédito de bancos 557
u otros proveedores financieros '

Muebles, accesorios para el hogar o productos de jardineria 52,9
Articulos deportivos (excepto ropa deportiva) 52,5
Suscribir pdlizas de seguros o renovar las existentes, incluyendo las ofrecidas 52,5

como un paquete junto con otro servicio

Entregas de restaurantes, cadenas de comida rapida, servicios de catering 50,8
Juguetes para nifos o articulos para el cuidado de nifios 49,3
Libros, comics, revistas o periodicos en formato fisico 48,6
Servicio de transporte por motivos particulares 44,7
Cosméticos, productos de belleza o bienestar 42,2
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% Personas

Categorias de bienes y servicios usuarias de
Internet
Ropa (incluida ropa deportiva), zapatos o accesorios 41,0
Mascotas 29,1
Servicio para el hogar 23,7
Juegos de azar, concursos, apuestas y loteria 16,7
Alimentos o bebidas de tiendas o de supermercados 14,8
Productos de limpieza o productos de higiene personal 14,7

Base: Total de personas usuarias de Internet, Espafa.
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicién 2023” (ONTSI, 2023)

Los bienes y servicios mas investigados antes de
realizar una compra online son los relacionados
con los ordenadores, teléfonos inteligentes,
tabletas y accesorios (86,4%), seguidos de

los servicios de alojamiento particular (83,6%)
y formacion y cursos online (82,1%). Otras
categorias de bienes y servicios que acumulan
un alto porcentaje de busquedas son el
equipamiento electrénico o electrodomeésticos
(81%), los videojuegos en formato fisico (75,2%)
y el contenido de pago en redes sociales,
profesionales o de citas (74,3%).



Dispositivos de compra online

El proceso de compra por Internet no ha de
ser necesariamente similar al de busqueda de
informacion, ya que el dispositivo de compra
o los productos que se busca adquirir, pueden
variar respecto de aquellos con meros fines
de investigacion.

Respecto a los dispositivos mas utilizados para
realizar compras online, el teléfono inteligente
aparece como el mas empleado por quienes
compran online, de los cuales, un 73% afirma
haberlo usado al menos una vez en 2022 para
realizar algun tipo de adquisicién. El ordenador
se presenta como la segunda herramienta mas
empleada en las compras online, siendo elegido
por 66,2%. La tableta y la television inteligente o
consola se utilizan en menor proporcion, con un
15,3% y un 2,3%, respectivamente.
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El dispositivo

mas habitual para
comprar online es el
telefono inteligente

Como se ha mencionado anteriormente, el teléfono
inteligente es el dispositivo preferido por una gran
parte de las personas que compran por Internet.

Si se diferencia por género o grupos de edad, las
mujeres (77,4%) y las personas entre los 25 y los 44
afios (mas del 81%) son quienes mas lo utilizan.

El ordenador, que aparece como el segundo
dispositivo mas usado, es el primero para quienes
tienen entre 55y 74 afios (mas del 72%). También
se observa un uso mas acentuado en hombres que

Tabla 7 - Dispositivos utilizados para comprar online, por género y edad (2022) (%)

(respuesta multiple)

Género

Edad

Total
Hombre Mujer

Teléfono inteligente 73,0 68,7 77,4

16-24  25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

766 814 844 758 60,7 474

Ordenador 66,2 71,9 60,4 61,2 66,2 61,0 64,6 72,5 75,6
Tableta 15,3 14,3 16,3 14,4 12,2 14,6 15,3 18,3 171
Television

inteligente o 2,3 2,6 1,9 3,7 3,8 1,6 21 1,8 0,9
consola

Otro dispositivo 0,7 0,8 0,6 1,3 11 0,6 0,2 0,4 1,3

Base: Total de personas usuarias de Internet que compran online, Espana.
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicién 2023” (ONTSI, 2023)



en mujeres (71,9% frente a 60,4%) siendo también
este dispositivo mas utilizado por los hombres para
la realizacion de compras (71,9%), superando al uso
de teléfonos inteligentes (68,7%).

El uso de otros dispositivos es menos frecuente.
Solo el 15,3% declara haber realizado alguna
compra online mediante una tableta, si bien su

uso aumenta en los grupos de edad entre los 55

y 64 afios (18,3%) y los 65 y 74 afios (17,1%). Y,
Unicamente, el 2,3% ha comprado a través de una
television inteligente o consola. Ademas, el uso de
este dispositivo es infimo para los grupos de mayor
edad, solo el 0,9% de personas entre 65y 74 afos
han utilizado esta opcidn para hacer sus compras.

Sitios de compra

El proceso de compra por Internet no ha de
ser necesariamente similar al de busqueda de
informacion, ya que el dispositivo de compra
o los productos que se busca adquirir, pueden
variar respecto de aquellos con meros fines
de investigacion.

Al'igual que los establecimientos fisicos ofrecen
diferentes alternativas de compra, en el ambito

electronico se puede recurrir a distintos lugares
donde realizar las compras.
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Entre quienes compran online, los Marketplace
—espacios virtuales que sirven de intermediarios
entre consumidores y negocios de venta—
aparecen como la opcion preferida para
efectuar sus compras. Un 58,8% afirma haber
acudido a ellos en 2022. Los espacios online de
compraventa entre particulares son la segunda
opcidon mas solicitada, con un 45,4%. Como
tercera opcion se encuentran las tiendas online
independientes, con un 44,4%.

Las que muestran menor afluencia son paginas
de subastas en linea con solo un 10,3%. Una
diferencia de 20 puntos porcentuales con los
mercados en linea.

Los mercados
en linea se han
convertido enla
opcion preferida
entre quienes
compran online

Gréfico 16 - Sitios mas habituales de compra online (2022) (%) (respuesta multiple)
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Grafico 17 - Principales motivos para comprar en Marketplace (2022) (%) (respuesta muiltiple)
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Los principales motivos para comprar en los La Comod]dad y ]a
mercados en linea son la comodidad (55,3%), .
la amplia variedad de productos y marcas \/a r]edad de prOdUCtOS

disponibles (46,3%), los precios (46,2%) y por -I . . -l
resultar ser la opcidn mas barata (44,8%). Otros sOon 10S pﬂnC] pa €S

factores que influyen son la rapidez (42,1%) y la motivos Para comprar

posibilidad de acceder a las opiniones de otros B
usuarios e informacion util (39,2%). Sin embargo, en mercados en ]'| Nea
se les da menos importancia a motivos tales

como la sostenibilidad medioambiental

(12,4%) y la capacidad de probar y buscar

alternativas (11,6%).
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Grafico 18 - Principales motivos para no comprar en Marketplace (2022) (%)
(respuesta multiple)
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El principal motivo para no comprar
en mercados en linea es la preferencia
por la compra directa al proveedor

La razon principal por la que quienes compran canal de compras, aparecen como herramientas
en linea deciden no acudir a los mercados online utiles de busqueda de informacidn para una parte
consiste en la preferencia por hacer directamente de la poblaciéon que ha decidido no realizar sus

la compra al proveedor (35%). También influyen adquisiciones en ellas.

otros motivos como no sentirse cémodo con los
Marketplace (29,4%) o la preferencia por comprar
en comercios pequefios (27,6%).

Algunas personas que compran online solo
utilizan los Marketplace como medio para buscar
informacion concreta (19,4%), un hecho relevante
puesto que estas plataformas, ademas de como



Formas de pago

Los patrones de consumo en las compras por
Internet pueden resultar diferentes a los de

las compras en fisico en ciertos aspectos. La
disponibilidad del producto o las formas de pago
pueden variar entre un caso y otro. En este sentido,
es importante resaltar la dificultad para seleccionar
el pago en efectivo en las adquisiciones por
Internet, puesto que la opcién de pago contra
reembolso no siempre se encuentra disponible.

Teniendo esta situacion en cuenta, en 2022, la
tarjeta de crédito o débito es el método de pago
mas frecuente entre las personas que suelen hacer
compras online (64,7% de las compras se realizaron
por este medio). Un porcentaje bastante notable
que dista en 48,8 p.p. de PayPal, que, constituye el
segundo modo de pago mas utilizado con un 15,9%
del total de compras. La criptomoneda representa
apenas el 0,3% de las compras, siendo la forma de
pago menos empleada.
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Los patrones de consumo en las compras por
Internet pueden resultar diferentes a los de

las compras en fisico en ciertos aspectos. La
disponibilidad del producto o las formas de
pago pueden variar entre un caso y otro. En
este sentido, es importante resaltar la dificultad
para seleccionar el pago en efectivo en las
adquisiciones por Internet, puesto que la opcion
de pago contra reembolso no siempre se
encuentra disponible.

La tarjeta de credito
es la forma de pago
mas utilizada en
compras online

Grafico 19 - Frecuencia de formas de pago utilizadas en compras online (2022) (%)

(respuesta muiltiple)
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Teniendo esta situacion en cuenta, en 2022, la
tarjeta de crédito o débito es el método de pago
mas frecuente entre las personas que suelen
hacer compras online (64,7% de las compras

se realizaron por este medio). Un porcentaje
bastante notable que dista en 48,8 p.p. de
PayPal, que, constituye el segundo modo de
pago mas utilizado con un 15,9% del total de
compras. La criptomoneda representa apenas el
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0,3% de las compras, siendo la forma de pago
menos empleada.

Es necesario destacar que el pago con el movil
mediante aplicaciones como Apple Pay, Google
Pay o PayPal puede implicar que la transaccion se
efectle mediante una tarjeta de crédito, utilizando
estas aplicaciones como mediador del pago y
elemento de seguridad.

Tabla 8 - Formas de pago utilizadas en compras online, por género y edad (2022)

(%) (respuesta multiple)

Género

Edad

Total
Hombre Mujer

Tarjeta de crédito/ 920 923 91,7

16-24  25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

94,3 94,9 90,7 91,6 90,8 90,6

debito
Tarjeta prepago 15,2 15 15,3 22,4 14,3 12,6 16,2 15,2 10,3
Paypal 42,5 45,4 39,5 41,8 39,2 46,1 43,2 42,6 38,5

Pago aplicaciones

P 16,8 171 16,5
movil

29,8 254 17,9 14,6 9,6 3,0

Trasferencia

. 18,5 20,0 17,0
bancaria

23,7 141 15,2 201 19,0 21,4

Contra reembolso 12,3 12,7 11,9

1

19,4 9,2 9,4 12,6 15,0 8,1

Trasferencias

inmediatas 27,0 24,2 29,8 39,8 30,0 26,8 26,7 21,0 18,4
(Bizum...)
Criptomonedas 2,9 2,9 3,0 10,4 3,8 2,6 1,6 0,9 0,0

Pago aplazado
en comercios 8,0 8,3 77
minoristas

151 7,0 7,3 8,9 6,0 3,8

Base: Total de personas usuarias de Internet que compran online, Espafa.
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)



La tarjeta de crédito o débito, ademas de
aparecer como el método de pago usado con
mas frecuencia para las compras online, es el
mas extendido en todos los grupos de edad,
superando el 90% en todos ellos. En el caso de
PayPal, la segunda forma de pago mas habitual
entre los usuarios con un 42,5%, existen ligeras
diferencias entre los hombres y las mujeres,
siendo los primeros quienes mas optan por esta
opcion con el 45,4%.

Resulta interesante destacar que, tan solo el 12,3%
de personas que compran online, afirma haber
empleado el método contra reembolso a la hora
de realizar una compra. Las personas de entre 16
y 24 afios son quienes lo usan con mas frecuencia
(19,4%). Algo parecido pasa con las transferencias
inmediatas, como Bizum, que suscitan una mayor
simpatia entre los grupos mas jovenes. El 39,8%
de quienes tienen entre 16 y 24 anos, lo utilizan,
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mientras que en el grupo de 65 a 74 tan solo
lo hace el 18,4%. Por ultimo, pagar mediante
criptomonedas es el método menos comun en
todos los casos, especialmente entre los mas
mayores.

Compras online y compras offline

A'la hora de conocer los patrones de compra
online, es importante no solo tener en cuenta el
numero de personas que compran en la web, sino
también la frecuencia con la que lo hacen. En
2022, una gran parte quienes compran en linea
lo hacen de manera ocasional, puesto que para
el 42,3% las compras en linea representan menos
del 25% de todas sus compras. Solo el 9,3% de
las personas que compra en Internet realiza entre
el 75% y el 99% de sus compras por esta via y,
Unicamente, el 0,5% realiza todas sus compras a
través de la web.

Gréfico 20 - Porcentaje que suponen las compras online respecto del total de compras

(2022) (%)

100%

Entre 75% y 99%

0,5
9,3

Entre 55% vy 74%
2

Entre 45% vy 54%
12,6

Entre 25% vy 44%
24,1

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa

Menos del 25%
42,3
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Gréfico 21 - Porcentaje que suponen las compras online respecto del total de compras,

por caracteristicas sociodemograficas y socioecondmicas (2022)
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Las compras en linea, en relacion con el total de 2.2. Demanda de productos
compras, varfan segun los grupos demograficos. y servicios

Las mujeres tienden mas a comprar por Internet
(36,9%) que los hombres (31,4%), con una

) ) Tras dos aios de cambios en los patrones de
diferencia porcentual de 5,4 puntos. P

conducta y consumo de la ciudadania como
consecuencia de la pandemia, en 2022, ha
comenzado una estabilizaciéon econdmica y social.
Este giro hacia la normalidad se observa en las
tendencias de compra online, especialmente en
bienes y servicios relacionados con el turismo y el
ocio. En la siguiente seccion se muestra de forma
mas detallada la conducta de las personas que
han realizado compras online en 2022 con el fin
de destacar las preferencias de los consumidores
y sus orientaciones de compra y gasto.

Entre los grupos de edad, se evidencia que los
mas jovenes (de 16 a 44 afios) recurren con
mayor frecuencia a las compras por Internet

en comparacion con los grupos de edad mas
avanzada (de 45 a 74 afios). De hecho, el
descenso en la adopcion de este método de
compra es significativo en la franja de edad mas
alta (de 65 a 74 afos), donde apenas el 19,2% de
las compras totales se realizan por esta via.

La propension a realizar compras online aumenta
conforme el nivel de estudios de los consumidores.

En este sentido, las personas sin estudios finalizados Desta can ]aS

efectian un 19,2% del total de sus compras

mediante la web, quienes cuentan con estudios com p Fas en
superiores o formacion profesional suman el 33,8%. . .
alojamiento
Por Ultimo, al analizar los diferentes tipos de tu r-iSt-I CcCO. m Od a
/ 1

ocupacion, el grupo de estudiantes destaca como el

que realiza un mayor porcentaje de compras en linea, tra NS po rte y e ﬂt Fa daS

con un 42,9%, duplicando la proporcién de compras

en linea efectuadas por las personas jubiladas (21,2%). pa Fa eve ﬂtOS

Gréfico 22 - Principales bienes y servicios adquiridos a través de Internet (2022) (%)
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Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)



La amplia variedad de productos que ofrece
Internet implica que los bienes y servicios no

sean consumidos con igual frecuencia. Asi, los
patrones de compra varian en funcion del perfil de
la persona que compra y de las caracteristicas de
los productos y servicios adquiridos.

La categoria de productos y servicios mas
solicitada en 2022 ha sido alojamiento turistico

a través de agencias y empresas, como las
cadenas de hoteles, con un 62%. Este porcentaje
refleja un incremento de mas de 33 puntos
porcentuales, respecto al 28,6% contabilizado
en 2020. Las siguientes categorias de productos
preferidas por quienes compran online son la
vestimenta (58,7%) y el transporte con empresas
(39,1%). En este Ultimo caso también se produce
un incremento considerable en comparacion con
el 24,6% de 2020.
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El incremento del consumo online relacionado con
el turismo y con el transporte pone de manifiesto
la reactivacion de sectores de la economia
particularmente afectados por las restricciones
vinculadas a la pandemia.

El generoy la edad
marcan tendencias
en las compras online,
especialmente en
ropay electronica

Tabla 9 - Bienes en formato fisico adquiridos a través de Internet, por género y edad

(2022) (%)

Género

Edad

Total
Hombre Mujer

Ropa (incluida ropa
deportiva), zapatos 58,7 511 66,5
0 accesorios

16-24  25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

60,2 62,4 68,5 58,4 52,0 43,6

Cosméticos,
productos de 34,0 23,2 451
belleza o bienestar

33,4 36,8 36,2 34,5 31,7 28,6

Libros, comics,
revistas o
periddicos en
formato fisico

31,9 30,7 33,2

28,4 38,1 33,3 35,2 26,1 26,9

Entregas de

restaurantes,

cadenas de comida 29,7 28,7 30,8
rapida, servicios de

catering

281 341 386 31,3 237 137

Ordenadores,
tabletas, teléfonos
moviles o
accesorios

26,7 30,6 22,7

26,8 23,0 281 29,2 26,3 24,4
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Género Edad
Total
Hombre Mujer 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
Alimentos o bebidas
de tiendas o de 26,2 25,6 26,9 19,4 27,3 311 28,1 25,9 18,8
supermercados
Muebles,

accesorios para el
hogar o productos
de jardineria

23,5 22,6 24,4 151 23,5 28,5 27,8 21,2 17,5

Productos

de limpieza o
productos de
higiene personal

235 211 258 13,7 230 272 272 232 201

Medicamentos

o suplementos
dietéticos, como 22,2 191 25,4 13,4 21,6 23,2 24,0 23,7 25,2

vitaminas

Equipamiento
electronico o 20,0 25,6 14,3 12,0 19,5 23,2 22,6 20,1 17,5
electrodomésticos

Juguetes para nifos
o articulos para el 19,7 19,9 19,5 8,7 18,4 34,4 19,9 10,5 20,9
cuidado de nifos

Mascotas 17,9 15,3 20,6 16,7 18,9 19,7 18,0 18,3 12,8

Articulos deportivos
(excepto ropa 15,3 16,7 13,9 1,4 15,9 19,9 17,6 14,5 5,6
deportiva)

Videojuegos en

formato fisico 10,0 12,7 7,3 16,1 141 12,6 10,5 4,0 0,4

Bicicletas,
automaoviles u otros
vehiculos o sus
piezas de repuesto

7,8 10,0 57 6,0 7,8 8,5 9,4 71 6,4

Musica en
formato fisico: 6,7 8,4 5,0 7,0 5,7 9,1 8,4 51 21
CD, vinilos, etc.
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Género Edad
Total
Hombre Mujer 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
Articulos de
coleccionismo 5,5 8,2 2,8 5,4 4,9 6,7 4,8 6,3 4,3
y antigliedades
Peliculas o series en
formato fisico: DVD, 4,5 5.5 3,5 6,7 6,5 5,7 3,4 2,9 1,7
Blu-ray, etc.
Otros 16 16 15 1,0 11 10 18 18 34

(productos fisicos)

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa

Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicién 2023” (ONTSI, 2023)

Los productos de vestimenta (ropa, zapatos y
accesorios) son el producto fisico consumido con
mas frecuencia (58,7%), seguido de los bienes
cosméticos, de belleza o bienestar (34%). La
ropa se mantiene como la categoria fisica mas
adquirida; los productos relacionados con la
cosmeética se situan en segunda posicion, por
delante de libros, comics y revistas en fisico
(31,9%); y de las entregas de restaurantes a
domicilio (29,7%), que aparecia como la segunda
categoria en 2020.

Los resultados obtenidos a partir de la encuesta
revelan variaciones en los habitos de compra

en linea en funcion del género vy la franja de

edad. Por ejemplo, las mujeres concentran un
mayor porcentaje de sus compras online en ropa,
zapatos y accesorios (66,5%) y en cosméticos y
productos de belleza (45,1%). En cambio, en los
hombres, la proporcién de compradores es inferior
en estas categorias, con un 51,1% en vestimenta y
un 23,2% en cosméticos.

Las mujeres muestran mas interés por los

bienes relacionados con la cultura. Asi, entre las
consumidoras online existe un porcentaje mayor
de compradoras de libros y periédicos en formato

fisico (33,2%) que entre ellos (30,7%); asi como
en el caso de la compra de entradas para eventos
culturales, donde el 40,1% de ellas realizan alguna
transaccion de este servicio, frente al 34,2% de
los hombres. Por otro lado, el género masculino
muestra una mayor tendencia a comprar articulos
electronicos como ordenadores, tabletas o
teléfonos moviles (30,6%), asi como videojuegos
en formato fisico (12,7%) que el femenino (22,7% y
7,3%, respectivamente).

Ciertas tendencias se hacen evidentes
dependiendo de los grupos de edad. En general,
es posible advertir que las personas de edades
mas avanzadas (55 a 74 afios) suelen comprar
menos productos online que la poblacion mas
joven. Un ejemplo claro de esto se refleja en el
interés por los videojuegos, menos acusado a
medida que la edad aumenta. Llega incluso a ser
insignificante en el grupo de 65 a 74 afos, con
tan solo un 0,4%, en comparacion con el 16,1%
de las personas de 16 a 24 afos. Sin embargo,
esta situacion no solo no se advierte, sino que
se invierte en el caso de productos como los
medicamentos o suplementos dietéticos (25,2%)
y en el de juguetes y articulos para el cuidado de
ninos (20,9%).
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Tabla 10 - Servicios y suscripciones adquiridas a través de Internet, por género y edad
(2022) (%)

Género Edad

Total
Hombre Mujer 16-24  25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

Entradas a
eventos culturales
u otros (cine,
conciertos, ferias)

371 34,2 401 35,1 37,0 421 39,3 31,5 34,2

Peliculas o series

en streaming o 26,3 28,7 23,7 38,1 36,2 30,5 23,3 15,0 15,0
descargas
Musica, en
streaming o 16,6 17,0 16,2 25,8 20,5 21,1 151 8,3 8,5
descargas

Formacidény

Ty 16,3 13,2 19,4 24,4 211 20,7 15,7 8,3 56

Suscripciones
aInternet o

conexiones de
telefonia movil

13,8 15,4 12,2 18,4 17,3 10,8 12,8 14,7 9,8

Suscripciones
al suministro de
electricidad,
agua, gas, etc.

12,8 14,6 10,9 74 11 13,8 1,9 15,4 171

Libros electrénicos,
revistas o 11
periddicos en linea '
(formato digital)

10,7 1,5 9,0 11,9 9,4 12,6 10,9 12,8

Entradas para

eventos deportivos 11,0 12,7 9,2 14,4 13,2 12,6 10,7 8,9 4,3

Juegos de azar,
concursos, 11,0 14,3 7,6 7,0 8,9 14,2 1,7 10,9 10,7
apuestas y loteria




Género
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Edad

Total

Hombre Mujer

Descargas de
software, incluidas
las descargas de
actualizaciones

9,5 11,8 7,2

16-24  25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

8,4 8,4 1,4 10,7 8,5 77

Juegos en linea 8,8 10,0 7,5

15,1 11 11,0 8,5 3,8 2,6

Otras aplicaciones
(p. ej. relacionadas
con el aprendizaje
de idiomas, viajes)

7,2 6,9 7,5

8,4 6,8 8,9 7,8 4,9 56

Aplicaciones
relacionadas con
lasaludola
condicidn fisica

5,4 5,1 58

8,0 6,2 79 57 2,0 1,3

Contenido de
pago en redes
sociales,
profesionales
y de citas

3,8 SRS 4,2

5,7 41 0,9 0,9

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa

Fuente: Encuesta “Compras online en Espana. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

Las entradas a eventos culturales aparecen como
la categoria adquirida con mas frecuencia entre
quienes compran online (37,1%), seguida de las
suscripciones a peliculas en streaming o mediante
descargas (26,3%) y las suscripciones de musica,
mediante streaming o descargas (16,6%).

En materia de descargas o suscripciones
adquiridas a través de Internet, se perciben
también diferencias en cuanto al géneroy los
grupos de edad. Estas se aprecian, especialmente,
en el caso de las entradas para eventos culturales;
en 2022, un 40,1% de consumidoras en linea
afirma haberlas comprado frente a un 34,2% de
hombres. Mientras que los hombres muestran una
mayor inclinacion hacia la adquisicion de peliculas
o series (28,7%), ya sea a través de streaming

o descargas, en comparacion con las mujeres
(23,7%).

Respecto a los perfiles por edad, servicios como
las peliculas o series y la musica en streaming o
descargas presentan un perfil mas joven; un 38,1%
y un 25,8% de personas entre los 16 y 24 aios
han pagado en 2022 por obtener estos servicios,
frente al 15% y 8,5% registrado en la poblacién
entre los 65y 74 afios. Esta situacion es similar

en el caso de la formacion y los cursos online, las
suscripciones a Internet o telefonia moévil o los
juegos en linea.

Por el contrario, un 17,1% de consumidores online
gue son mas mayores (de 65 a 74 afios) realiza
los pagos de suministros y agua de forma online,
superando al 7,4% de los que tienen entre 16 y
24 anos.



Tabla 11 - Actividades financieras adquiridas a través de Internet, por género y edad

(2022) (%)

Género
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Edad

Total
Hombre Mujer

Suscribir pdlizas de

seguros o renovar

las existentes,

incluyendo las 21,9 26,0 17,7
ofrecidas como un

paquete junto con

otro servicio

12,0

18,4

26,8

16-24 25-34 35-44 A45-54

22,4

55-64

25,9

65-74

20,5

Comprar o vender

acciones, bonos,

fondos u otros 10,6 13,9 7,3
productos de

inversion financiera

8,0

8,4

12,4

10,3

1,6

12,4

Formalizar un

préstamo o

hipoteca o disponer

de un crédito de 7,4 91 5,8
bancos u otros

proveedores

financieros

77

8,4

91

7,3

5,4

6,4

Otros productos

financieros 11 1,3 0,9

0,0

0,3

1,0

1,2

2,7

0,9

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafia
Fuente: Encuesta “Compras online en Espana. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

En materia de actividades financieras, la
suscripcion de podlizas de seguros y su renovacion
aparece como el servicio mas adquirido por todos
los grupos, con una media del 21,9%, seguido de
la compra de acciones o bonos, con un 10,6%.

Si se tienen en cuenta las diferencias segun el
género, los hombres muestran mas propension

a la adquisicion de este tipo de servicios que

las mujeres en todas las categorias. Entre ellas,
destaca la diferencia en pdlizas de seguro, donde
un 26% de los hombres afirma haber pagado

por este producto en 2022, frente a un 17,7% de
mujeres. Al tener en cuenta la edad, se percibe que
las actividades financieras son mas frecuentes en
la poblacion de 35 afios en adelante.
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Tabla 12 - Contratacion de servicios adquiridos a través de Internet, por género y
edad (2022) (%)

Alojamiento con
una empresa como
hoteles o agencias
de viajes

Total

62,0

Género

Edad

Hombre Mujer

62,4

61,5

16-24 25-34

52,2

64,9

35-44 45-54

65,2

62,6

55-64

63,2

65-74

59,4

Servicios de
transporte
(empresa)

391

36,9

41,3

50,5

51,4

40,0

32,6

34,4

27,8

Alojamiento con
una persona
particular mediante
pago (p.ej. Airbnb,
HomeAway)

32,0

29,4

34,7

37,5

451

35,0

31,3

24,6

13,7

Servicios de
transporte
(particular)

12,6

1,4

1

13,9

2511

20,5

12,2

1

9,8

6,9

3,0

Servicios del
hogar con
persona particular

7,2

6,9

7,6

15,4

10,8

77

5,7

31

17

Servicios del hogar
conh empresa

57

6,1

Sh3)

9,0

6,5

7,3

55

2,5

3,4

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa

Fuente: Encuesta “Compras online en Espafa. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

El alojamiento con una empresa (hoteles o
agencia de viaje) aparece como la categoria mas

contratada entre todos los grupos de género

y edad, con un 62%. Respecto al consumo
relacionado con el turismo, no se aprecian

diferencias notables entre hombres (62,4%) y

mujeres (61,5%) en cuanto al alojamiento a través
de empresas; aunque ellas muestran una mayor

propension a adquirir alojamiento a través de

particulares (34,7%) que los hombres (29,4%). En
cuanto a las diferencias por edad, al estudiar las
categorias de alojamiento contratado con empresa
0 con particular resultan de interés las diferencias
generacionales que aparecen en el alojamiento
con particulares (Airbnb, HomeAway...), ya que

su adquisicion es mucho mas frecuente entre los
grupos mas jovenes, y se mantiene en descenso
conforme aumenta la edad.



Diferencias entre los patrones
de compra online y compra fisica

En 2022, se observan tendencias contrastadas
en las compras por sectores, que muestran los
distintos patrones de consumo en funcion de

si las compras se efectlan por Internet o de
forma presencial. De esta manera, la compra

en linea se fortalece en sectores que ya

habian experimentado una inclinacion hacia la
digitalizacién, como demuestran, por ejemplo,
los servicios de alojamiento turistico (con una
cifra del 47% en comparacion con el 28,6% en
2020) y la adquisicion de entradas para eventos
culturales (que ha alcanzado el 37,1%, frente al
24% registrado en 2020). El fin de la pandemia
ha representado una reactivaciéon de estos
sectores, y, ademas, las ventajas de las compras
online apuntan a una digitalizacion creciente de
sus transacciones.
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En el caso de los servicios de transporte, se
observa una situacién similar, donde un 25,9% de
quienes compran en linea indica realizar compras
a través de Internet, en contraste con el 15,5% que
opta por hacerlo de forma presencial.

Por otra parte, las compras de alimentos y
productos de limpieza, asi como los servicios
para el hogar, son realizados por una mayoria de
personas de manera presencial. En el caso de las
compras de alimentos en supermercados existe
una diferencia de mas de 40 puntos porcentuales,
con un 26,2% en lineay un 68,2% en tiendas
fisicas. Algo similar ocurre con los productos de
limpieza, donde la preferencia claramente se inclina
hacia las compras en establecimientos fisicos
(23,5% online frente al 61,2% en tiendas fisicas).

Las compras relacionadas con los viajes 'y
el turismo se hacen generalmente en linea;
los productos alimenticios o de limpieza
suelen adquirirse de manera presencial
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Tabla 13 - Bienes y servicios adquiridos dentro y fuera de Internet (2022) (%)

Compras Compras
online en fisico
Ropa (incluida ropa deportiva), zapatos o accesorios 58,7 69,3
Servicios de alojamiento (incluye compra a empresas
: 47,0 16,6
o entre particulares)
Entradas a eventos culturales u otros (cine, conciertos, ferias) 371 25,8
Cosméticos, productos de belleza o bienestar 34,0 481
Libros, comics, revistas o periodicos en formato fisico. 31,9 37,8
Entregas de restaurantes, cadenas de comida rapida,
X - 29,7 26,4
servicios de catering
Ordenadores, tabletas, teléfonos moviles o accesorios 26,7 20,5
Alimentos o bebidas de tiendas o de supermercados 26,2 68,2
Servicios de transporte (incluye compra a
. 25,9 15,5
empresas o entre particulares)
Muebles, accesorios para el hogar o productos de jardineria 23,5 36,4
Productos de limpieza o productos de higiene personal 23,5 61,2
Medicamentos o suplementos dietéticos, como vitaminas 22,2 46,4
Suscribir polizas de seguros o renovar las existentes, incluyendo 219 187
las ofrecidas como un paquete junto con otro servicio ! !
Equipamiento electrdnico o electrodomésticos 20,0 18,4
Juguetes para nifos o articulos para el cuidado de nifios 19,7 21,5
Mascotas (comida, higiene, complementos, animales, etc.) 17,9 29,3
Formacion y cursos online 16,3 77
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Compras Compras
online en fisico
Articulos deportivos (excepto ropa deportiva) 15,3 18,1
Suscripciones a Internet o conexiones de telefonia mavil 13,8 10,6
Suscripciones al suministro de electricidad, agua, gas, etc. 12,8 12,0
Entradas para eventos deportivos 1,0 6,8
Juegos de azar, concursos, apuestas y loteria 11,0 23,0
Comprar o vender acciones, bonos, fondos u
. Lol . 10,6 3,8
otros productos de inversion financiera
Videojuegos en formato fisico 10,0 10,5
Bicicletas, automoviles u otros vehiculos o sus piezas de repuesto 7,8 12,4
Formalizar un préstamo o hipoteca o disponer de un
- : . 7,4 5,7
crédito de bancos u otros proveedores financieros
Musica en formato fisico: CD, vinilos, etc. 6,7 6,6
Servicios para el hogar (incluye compra a empresas
. 6,5 18,9
o entre particulares)
Articulos de coleccionismo y antigliedades 5,5 4,3
Peliculas o series en formato fisico: DVD, Blu-ray, etc. 4.5 3,9
Contenido de pago en redes sociales, profesionales y de citas 3,8 2,5

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafia
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)
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2.3. Dispositivos moviles

La presencia de los teléfonos méviles
inteligentes es una constante en la poblacion
hoy en dia, ya no solo como herramienta de
bldsqueda de informacion y contacto entre
personas, sino como instrumento para realizar
compras online. Su uso durante el Ultimo afio
confirma que el teléfono inteligente supone una
alternativa generalizada a la hora de realizar las
compras por Internet.

Casi tres de cada cuatro (73%) personas que
han realizado alguna compra online en 2022,
han utilizado su teléfono movil al menos una vez
para realizar alguna adquisicion. La tendencia
en los Ultimos aflos muestra una expansion del
uso del movil para la adquisicién de bienes y
servicios. Asi, en 2020, el 66% de personas que
compraron por Internet lo hicieron con este
dispositivo. En 2019, la cifra era del 62,8% y en
2018 del 61,7%.

El uso del teléfono
inteligente para
realizar compras
onlineya es una
opcion generalizada
en la poblacion
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Gréfico 23 - Personas usuarias de Internet que compran online con teléfono inteligente

Base: Personas usuarias de Internet que compran online a través de teléfono inteligente, Espafia
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafa. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

Gréfico 24 - Distribucion de personas usuarias de Internet que compran con teléfono
inteligente, por grupos de género y edad (2022) (%)

@ Hombre @ Mujer

15
128 12,3 1,8
12 11,4 !
10,6
9,6 9,6
9
6,4
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16-24 25-35 35-44 45-54 55-64 65-74
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online a través de teléfono inteligente, Espafia
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicién 2023” (ONTSI, 2023)
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En el uso del teléfono inteligente para comprar
online se aprecian diferencias por género y edad,
de manera que en los grupos de poblacion mas
joven las mujeres son mas propensas a utilizar
este dispositivo para comprar que los hombres. En
2022, el 9,6% de las personas que han comprado
online a través de un teléfono inteligente son
mujeres de entre los 16 a los 24 afos, en
comparacién con el 3,4% de hombres de este
mismo rango de edad.

La tendencia se invierte en las franjas de mayor
edad. A partir de los 45 afios, el porcentaje de
usuarios masculinos que compran online a través
del movil, supera al de las mujeres. Entre los 65

y 74 afios esta diferencia se vuelve evidente:

4,5% de hombres, en contraste con apenas el

1,8% de mujeres. Es interesante destacar que las
poblaciones de edad media, entre los 35y los 54
afios, son las que mas compras realizan a través de

este dispositivo, independientemente de su género.
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Entre la poblacién que afirma haber realizado
alguna compra a través de su teléfono inteligente,
en 2022, puede apreciarse que realizan gran
parte de sus adquisiciones online mediante

este dispositivo. Casi un cuarto realiza entre

un 75% y un 99% de sus compras online con el
movil, y el 21% afirma llevar a cabo la totalidad
de sus compras online mediante el movil. En
cambio, un 18,4% lo utiliza simplemente de forma
mas ocasional, para menos de un 25% de sus
adquisiciones por Internet.

El 64,1% de las
compras online
realizadas por mujeres
se realizan mediante
telefono inteligente

Gréafico 25 - Porcentaje de compra con teléfono inteligente sobre el total de compras online

(2022) (%)

100%
21,0

Entre 75% y 99%
24,4

Menos del 25%
18,4

Entre 25% v 44%
14,5

Entre 44% vy 54%
10,8

Entre 55%y 74%

10,9

Base: Personas usuarias de Internet que compran online a través de teléfono inteligente, Espafia
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)



Estudios | Compras online en Espafia. Edicién 2023 - Datos 2022

Gréfico 26 - Porcentaje medio de compra con teléfono inteligente por persona
sobre el total de compras online, por caracteristicas sociodemograficas
y socioecondmicas (2022) (%)

GENERO

Hombre QD 5.5
ijer (D o

FDAD 16-24ai0s (D 572
25-34aios (I 34
ss-ssanos (D 6
ss-s4arios (D o7
s5-c4aios (D 553
65-74at0s (D 66

ESTUDIOS

Ed. Primaria o inferior
Ed. secundaria 12 etapa
Ed. secundaria 22 etapa
Formacién profesional
Estudios superiores

OCUPACION
Estudiante
Ocupado/a cuenta ajena
Ocupado/a cuenta propia
Parado/a

Labores del hogar

Jubilado/a
INGRESOS
Menos de 900 euros 58,7
900 a 1.599 euros 60,4
1.600 a 2.499 euros 63,3
2.500 a 2.999 euros 64,3
3.000 euros 0 mas 63.0
HABITAT

Menos 10000 habs. QI 645
10.0002100.000habs. I 617
M8$100.000 hobs.y cap. prov. (I 59,6
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online a través de teléfono inteligente, Espafia
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafa. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).



Las cifras que indican el porcentaje de

compras online efectuadas a través de teléfono
inteligente, en lugar de otros dispositivos,
varian segun los diferentes grupos. Las mujeres,
las personas de mediana edad, los que han
estudiado formacidn profesional, aquellos con
ingresos moderados y las areas urbanas menos
pobladas son quienes mas usan sus teléfonos
inteligentes para comprar en linea.

Los motivos que convierten al teléfono inteligente
en el favorito de la poblacion para realizar sus
compras son diversos. El 49,3% declara que la
principal motivacion es la comodidad, ya que

les resulta mas facil de usar que el ordenador. El
25,9% afirma que la preferencia es una cuestion
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de gusto por el movil frente a otros dispositivos

y el 24,4% no tiene ordenador disponible en ese
momento y prefiere no esperar a tenerlo. Por otro
lado, el 22,9% sostiene que prefiere la aplicacion
o la pagina web disefiada para el teléfono movil,
respuesta que apunta a motivos de usabilidad.

La comodidad es

el factor clave para
realizar las compras
online con un telefono
inteligente

Grafico 27 - Principales razones para comprar online a través de teléfono inteligente (2022)

(%) (respuesta multiple)

Me resulta mas cémodo
que el ordenador

Me gusta mas usar el moévil
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No tener ordenador disponible
y no esperar a tenerlo
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Me es indiferente, compro con
lo que tengo en ese momento
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online a través de teléfono inteligente, Espafia
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)
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Gréfico 28 - Principales razones para no realizar compras online a través de teléfono
inteligente (2022) (%) (respuesta multiple)

Ver mejor las cosas en una
pantalla grande (MMM 45,7
Prefiero el diseno de las
paginas en el ordenador (MMM 36,7
Me es indiferente, compro con
P G 210
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online pero no a través de teléfono inteligente, Espafia
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

Dentro de los motivos mencionados para no Por otro lado, resulta interesante sefialar que,
comprar a través del teléfono inteligente, se dentro de la poblacién que no utiliza esta
encuentran cuestiones como la comodidad o la herramienta para sus compras por Internet, el
confianza. El 45,7% de personas opta por utilizar 21% afirma que no es una decision que tome
otros dispositivos, debido a que pueden ver mejor a la hora de realizar la transaccién, sino que
los bienes y servicios de posible adquisicidn en simplemente utiliza el dispositivo que tenga en
una pantalla mas grande; el 36,7% prefiere los ese momento.

disefios de las paginas web en el ordenador y a un
15,3% no les parece seguro.

E115,3% de personas que compran por
Internet opina que los teléfonos moviles
inteligentes no son lo suficientemente
Seguros como para realizar compras online
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Gréfico 29 - Principales motivos por los que no es seguro comprar online a través
de teléfono inteligente (2022) (%) (respuesta multiple)

Existe mayor riesgo y vulnerabilidad
con miinformacién bancaria — 40,9
e st sath o e D 352
personal esta en peligro '

Existen aplicaciones o comple-

mentos falsos que ponen en riesgo — 28,4

la seguridad de la informacion

Los sistemas de proteccién

de efectivos que en el ordenador
Los medios de pago
disponibles no son seguros — 19,3
Otros . 3,4

Base: Personas usuarias de Internet que compran online pero no a través de teléfono
inteligente por motivos de seguridad, Espafa
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

Las razones mas comunes entre quienes optan
por no comprar online a través de un teléfono

movil por temas de seguridad evidencian

cierta desconfianza respecto a la proteccion
de la informacion privada. El 40,9% considera
que existe mayor riesgo y vulnerabilidad con
su informacion bancaria en esta herramienta,
mientras que un 35,2% opina que su informacion

personal se encuentra en peligro.
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Compra de aplicaciones

El dispositivo mas utilizado para adquirir E] te]éfono mévﬂ

aplicaciones de pago es, con mucha diferencia,

el teléfono movil. El 89% de las personas que es e] diSpOSitiVO
usan algun tipo de aplicacién de pago lo hace mals emp]eado

a través del movil al menos una vez en el afio.

En menor medida, el 21,7% opta por utilizar la pa ra desca rgar

aplicacién de pago con su tableta y, Unicamente,

un 7,1% lo hace a través de un reloj inteligente. ap]'icaC'ioneS de pago
Grafico 30 - Aplicaciones de pago adquiridas segun tipo de dispositivo (2022) (%)

movi (D =00
Tablets (D 217
Smartwatch . 71

Otrols . 2,4
0 20 40 60 80 100

Base: Personas usuarias de Internet que compran aplicaciones de pago online, Espafa
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)
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Grafico 31 - Tipo de aplicaciones adquiridas por personas usuarias de Internet (2022) (%)

(respuesta multiple)
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Las aplicaciones dg pago mas descargada; Las ap]]caC]OneS de

por personas usuarias de Internet que realizan , . .

transacciones online, en su teléfono, estan te]efono ]ntehgente
relacionadas con los juegos y el entretenimiento /

(27,2%), el deporte, la salud y alimentacion Mas pOpU]areS SOonN ]aS

(24,8%) y la musica y el audio (19,3%). Las menos re]acionadas con ]OS juegOS

populares son las que tratan de finanzas y gastos

(7,5%), mensajeria (6,7%) y noticias (4,3%). e] deporte y ]a mos1ca



2.4. Contenido digital
y suscripciones

La creciente accesibilidad a Internet y el

uso de diferentes dispositivos conectados

han revolucionado la manera de acceder a

los contenidos digitales. En este capitulo se
explora el mundo de las suscripciones en
linea, se analiza en detalle el tipo de contenido

Estudios \ Compras online en Espafia. Edicién 2023 - Datos 2022

consumido y los dispositivos que se utilizan.
Desde servicios de transmision de video y
musica hasta plataformas de noticias y revistas,
estas suscripciones han emergido como una
parte fundamental de la vida online de millones
de personas en todo el mundo.

Gréfico 32 - Personas usuarias de Internet con suscripcion a servicios de contenidos

digitales (2022) (%)

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa

Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

En 2022, el 45,6% de la poblacién usuaria de
Internet ha comprado al menos una suscripcion
a servicios de contenidos digitales. Una cifra
considerablemente inferior a las de los afios
2020y 2019, cuando eran el 63,1% y el 56,8%
respectivamente.

El hecho de que casi la mitad de quienes
compran online haya realizado al menos una
transaccién de esta naturaleza demuestra que se
trata de un servicio asentado entre consumidores
en linea, si bien el descenso en nimero de
suscriptores puede deberse a cambios en los
patrones de comportamiento tras el fin de la
pandemia y a las modificaciones en las politicas
de perfiles compartidos en estas empresas.
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Gréfico 33 - Personas usuarias de Internet con suscripcion a servicios de contenidos
digitales, por caracteristicas sociodemograficas y socioecondmicas (2022) (%)
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Las personas mas
jovenes o que se
encuentran estudiando
son gquienes mas se
suscriben a servicios
de contenidos digitales

El analisis por género de las suscripciones a
contenidos digitales revela que los hombres
(48,2%) tienden a adquirir suscripciones digitales
con mayor frecuencia que las mujeres (42,9%),
aunque estas diferencias no son extremadamente
marcadas. A priori, tampoco se producen
diferencias significativas al medir la frecuencia
de compra de este tipo de servicios segun el
nivel de ingresos, puesto que el conjunto de las
categorias presenta porcentajes similares de
suscriptores.

En cambio, variables como la edad, el nivel de
estudios y la ocupacion profesional ponen de
manifiesto divergencias importantes entre los
distintos perfiles. Respecto a los grupos de
edad, la tendencia muestra que las personas
son mas proclives a suscribirse a este tipo de
servicios conforme mas jovenes sean. Mientras
que un 63,2% de quienes tienen entre 16 y 24
afios ha realizado alguna transaccion de dicha
naturaleza, solo un 32,5% de entre 65y 74 anos
afirma haberlo hecho. En relacién con el nivel de
estudios, entre quienes poseen solo educacién
primaria o inferior, la propension a la suscripcién
online se queda en un porcentaje algo mas
modesto: 29,8%.

Analizando el perfil segun su ocupacion, las
personas estudiantes (62,3%) muestran una
mayor predisposicion a adquirir este tipo de
productos. En cambio, quienes se ocupan de
las labores del hogar (27,9%) y jubilados (33,3%)
aparecen como quienes menos han pagado por
las suscripciones a contenidos digitales.
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Gréfico 34 - Personas usuarias de Internet con suscripciones online segun tipo
de contenido (2022) (%) (respuesta multiple)
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Grafico 35 - Suscripciones online segun dispositivo de acceso (2022) (%)
(respuesta multiple)
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Tabla 14 - Personas usuarias de Internet con suscripciones online segun tipo
de contenido, por género y edad (2022) (%) (respuesta multiple)

Género

Edad

Total
Hombre Mujer

Peliculas, series

y video 57,6 59,6 55,4

16-24 25-34 35-44 A45-54 55-64 65-74

60,3 68,0 61,5 54,1 45,3 46,1

Musica, radio

y pédcast 364 352 37,8

40,7 38,6 42,5 35,1 25,0 26,3

Libros electronicos

y prensa 242 222 269

14,3 22,3 19,0 29,3 33,1 39,5

Descargas

de software 208 244 16,8

13.2 15,7 23,0 24,8 25,7 23,7

Juegos enlinea 19,3 20,8 17,5 23,8 20,8 22,2 19,8 11,5 7,9
Salud 1,9 10,5 13,5 12,7 n,7 15,9 13,2 6,1 3,9
Otros 15,8 14,2 17,5 13,2 12,7 17,9 18,2 14,9 171

Base: Personas usuarias de Internet con suscripcién a servicios de contenidos digitales, Espafia
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicién 2023” (ONTSI, 2023)

Las suscripciones a las peliculas, series o
contenido de video son las mas populares en
todos los grupos sociodemograficos, tanto de
género como de edad. Teniendo esto en cuenta,
es interesante destacar que estos servicios
presentan un porcentaje mayor entre la
poblacién joven, especialmente en el grupo de
edad entre los 25y 34 afios (68%). Las personas
entre los 65 y 74 afilos son quienes mas
adquieren libros electrénicos y prensa (39,5%),
mientras que los usuarios de 16 a 24 afios son

mas proclives a pagar por suscripciones de
juegos en linea (23,8%).

Por su parte, las mujeres (26,9%) tienden a dar
mayor preferencia a las suscripciones de libros
electronicos y prensa que los hombres, 26,9%
frente al 22,2%. En cambio, las descargas de
software y juegos en linea conciernen mas bien
al comprador masculino, con un 24,4% y 20,8%,
respectivamente, de suscriptores hombres frente
al 16,8% y 17,5% de mujeres.



2.5. Gasto en compras online

Al'igual que crece el nimero de las personas que
compran online, aumenta el gasto en linea por cada
una de ellas. El gasto medio anual en 2022 ha sido
de 3.053 euros, un incremento de mas de 400
euros respecto a la media de 2.593 euros de 2021.

El 32,4% de quienes realizan adquisiciones por
Internet ha gastado entre 1.001y 3.000 euros en
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2022, mientras que el 16,9% ha pagado entre 3.001
y 6.000 euros. Es decir, practicamente la mitad
(49,3%) tiene un volumen de gasto anual que oscila
entre 1os 1.000 y 6.000 euros. Si a estos se les
aflade quienes compran por un importe superior

a 6.000 euros anuales (13,1%), se deduce que casi
dos tercios gasta mas de 1.001 euros por afio en
compras por Internet.

Un tercio de las personas que compran
por Internet gasta entre 1.001y 3.000
euros en adquisiciones online

Gréfico 36 - Distribucion de personas usuarias de Internet segun tramos de gasto anual
aproximado en compras online (2022) (%)
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Grafico 37 - Gasto medio anual por personas usuarias de Internet en compras online,
por caracteristicas sociodemograficas y socioecondémicas (2022) (%)
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El gasto medio anual de personas usuarias de
Internet que han realizado compras por Internet
en 2022 varia de acuerdo con sus caracteristicas.
En relacién con el género, se observan pautas
similares en cuanto a nivel de consumo (3.068
euros por hombre y 3.037 euros por mujer). La
poblacion de mediana edad, por otra parte, es la
que mas dinero desembolsa, con una media de
3.744 euros entre internautas de 35 a 44 anos y
de 3.559 euros entre los 45 y 54 afos.

Las variables nivel de estudios e ingresos
mensuales muestran correlacion positiva con el
gasto medio. De manera que, a mas ingresos,

mayor es el gasto medio del usuario. Una persona

que compra online con estudios superiores gasta
de media 3.230 euros, mientras que quien solo
ha terminado la educacion primaria o no tenga
ningun estudio finalizado gasta 1.939 euros. A su
vez, quienes tienen ingresos iguales o superiores
a 3.000 euros al mes alcanzan los 4.164 euros
anuales de gasto medio, posicionandose como la
categoria salarial que mas gasta de promedio en
sus adquisiciones online.

Quienes mas dinero
gastan de media

en compras online
suelen tener un alto
nivel de ingresosy
estudios superiores
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Gréfico 38 - Gasto medio anual por persona usuaria de Internet en compras online,

por género (2011-2022) (€)
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Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

La evolucion del gasto medio anual por persona
usuaria de Internet ha sido positiva durante

la Ultima década para ambos géneros, si bien

su trayectoria difiere en cuanto a intensidad y
desarrollo en el tiempo. Por primera vez desde
2014, en el afio 2022 el gasto medio de hombres
y mujeres se encuentra practicamente igualado,
siendo de 3.068€ y de 3.037€, respectivamente.

El gasto medio que cada persona usuaria de
Internet desembolsa al afio varia enormemente
de acuerdo con el producto adquirido,
independientemente de la frecuencia con la que
se compren los bienes o servicios en cuestion.
El gasto medio mas alto es el producido por

la compra de bicicletas y otros vehiculos que
alcanza la cifra de 1.162 euros por persona
usuaria de Internet, sin disparidades notables
entre ambos géneros. En segundo lugar, se
encuentran los alimentos o bebidas de tiendas o
supermercados, con una media de 1.109 euros.
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Tabla 15 - Gasto medio anual seguin categoria de compra online, por género (2022) (%)

Género
Total
Hombre Mujer
Bicicletas, automoviles u otros vehiculos o sus piezas de repuesto 1162 € 1159 € 1166 €
Alimentos o bebidas de tiendas o de supermercados 1109 € 1.046 € 1171 €
Equipamiento electrdnico o electrodomésticos 738 € 728 € 756 €
Ordenadores, tabletas, teléfonos moviles o accesorios 700 € 669 € 742 €
iirr\‘ltif;opsa?ﬁcad?aj?ergi)ento (incluye compra a empresas 659 € 648 € 669 €
Formacion y cursos online 570 € 464 € 643 €
Muebles, accesorios para el hogar o productos de jardineria 566 € 628 € 508 €
Suscripciones al suministro de electricidad, agua o gas. 539 € 535 € 543 €
Articulos de coleccionismo y antigiiedades 440 € 495 € 273 €
Suscripciones a Internet o conexiones de telefonia 423 € 371€ 491 €
Ropa (incluida ropa deportiva), zapatos o accesorios 389 € 339 € 429 €
Eg:c?gzz gl?a Ltzs;zar%;ntes, cadenas de comida rapida, 343 € 370 € 316 €
Mascotas 340 € 301€ 369 €
girr:,tigopsa?taitr:ilealr:g?ar (incluye compra a empresas 338 € 381 € 304 €
Juguetes para nifos o articulos para el cuidado de nifios 284 € 269 € 301 €
Juegos de azar, concursos, apuestas y loteria 283 € 336 € 180 €
Videojuegos en formato fisico 248 € 240€ 261€
Musica en formato fisico: CD, vinilos, etc. 240 € 267 € 193 €
Cosmeéticos, productos de belleza o bienestar 216 € 197 € 225 €
Medicamentos o suplementos dietéticos, como vitaminas 215€ 232¢€ 202¢€
:\p?g;fz%iﬁg:;(r:;l:gigé\?gﬁzscsc;n la salud o la condicion fisica 213 € 285 € 148 €
Productos de limpieza o productos de higiene personal 210 € 178 € 236 €
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Género
Total
Hombre Mujer
Contenido de pago en redes sociales, profesionales y de citas 209 € 169 € 243 €
Articulos deportivos (excepto ropa deportiva) 204 € 222 € 182 €
girr:/tigopsafgétrl?:rseg())rte (incluye compra a empresas 202 € 227 € 180 €
A e s R
Libros electronicos, revistas o periodicos en linea (formato digital) 195 € 153 € 235 €
Entradas para eventos deportivos 193 € 210 € 167 €
Entradas a eventos culturales u otros (cine, conciertos, ferias) 188 € 197 € 180 €
Descargas de software, incluidas las descargas de actualizaciones 187 € 155 € 240 €
Libros, comics, revistas o periodicos en formato fisico. 172 € 183 € 162 €
Productos relacionados con videojuegos 172 € 199 € 130 €
Peliculas o series en formato fisico: DVD, Blu-ray, etc. 152 € 140 € 170 €
Peliculas o series en streaming o descargas 115 € 112 € 19 €
Mdusica, en streaming o descargas 102 € 92 € 13 €
Otros productos o servicios online 566 € 362 € 880 €
Otros productos en formato fisico 533 € 340 € 748 €
Otras aplicaciones (p. ej. idiomas, viajes) 468 € 561€ 381€
Formalizar un préstamo o hipoteca o disponer de un crédito 2.975 € 3.299 € 2.454 €
Suscribir pdlizas de seguros o renovar las existentes 588 € 633 € 521€
Otros productos financieros 2.867 € 2.625 € 3.218 €

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa.
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La categoria

de servicios de
alojamiento supone
mas del 20% del
volumen de gasto en
compras online

Las diferencias de gasto entre hombres y mujeres
en ciertas categorias aportan una matizacion

de las preferencias de consumo de ambos
géneros. Los bienes y servicios que muestran

un acentuado perfil masculino en el gasto
corresponden a los articulos de coleccionismo y
antigliedades (495 euros de los hombres frente a
los 273 euros de las mujeres) y los juegos de azar
y loterfa (336 euros en hombres y 180 euros en
mujeres).

Por otro lado, servicios como la formacion y
cursos online son en los que las mujeres (643
euros) invierten mas recursos que los hombres
(464 euros). Ocurre lo mismo con categorias
como los juegos en linea (280€ vs 141€), los
alimentos o bebidas (1.171€ vs 1.046€) y las
suscripciones a Internet (491 euros en mujeres
frente a 371 euros en hombres).

Al tener en cuenta los gastos en productos

y servicios financieros, tres de las cuatro
categorias muestran el gasto total mas alto

de todos los productos disponibles, con una
media muy por encima del resto de categorias.
Esta situacion se refleja en la inversidn total en
acciones o fondos financieros (3.373 euros), la
formalizacion de un préstamo o hipoteca (2.975
euros) o la adquisicién de otro tipo de productos
financieros (2.867 euros). En el caso de las dos
primeras categorias, los datos muestran que los
hombres gastan mas de media en estos servicios
que las mujeres. Destaca especialmente la
compra de bonos y acciones, producto en el

cual los hombres desembolsan un total de 3.783
euros frente a los 2.571 euros de las mujeres, una
diferencia de mas de mil euros.

@
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Tabla 16 - Gasto en compras online por categorias de bienes y servicios (2022)

Gasto

Gasto

medio total anual % sobre

anual (€)  (millones €) gasto total

Servicios alojamiento 659 18.267 21,4
Alimentos o bebidas de tiendas o de supermercados 1.109 8.132 9,5
Ropa (incluida ropa deportiva), zapatos o accesorios 389 6.393 7,5
Ordenadores, tabletas, teléfonos moéviles o accesorios 699 5.224 6,1
Equipamiento electrdnico o electrodomésticos 737 4123 4,8
Muebles, accesorios para el hogar o productos de jardineria 566 3.721 4,4
Servicios transporte 201 3.165 3,7
Productos relacionados con videojuegos 172 2.865 3,4
52:5?322 32 Lii:—?;gntes, cadenas de comida rapida, 342 2.849 33
Formacion y cursos online 569 2.590 3,0
Bicicletas, automoviles u otros vehiculos o sus piezas de repuesto 1.162 2.547 3,0
Cosmeéticos, productos de belleza o bienestar 215 2.049 2,4
Entradas a eventos culturales u otros 187 1.948 2,3
Suscripciones al suministro de electricidad, agua o gas. 538 1.921 2,3
Mascotas 339 1.698 2,0
Suscripciones a Internet o conexiones de telefonia 422 1.635 1,9
Juguetes para nifios o articulos para el cuidado de nifios 284 1.566 1,8
Libros, comics, revistas o periédicos en formato fisico. 172 1.537 1,8
Productos de limpieza o productos de higiene personal 209 1.375 1,6
214 1.335 1,6

Medicamentos o suplementos dietéticos, como vitaminas
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Gasto Gasto
. % sobre
medio total anual asto total
anual (€) (millones €) 9

Servicios hogar 338 1.197 1,4
Otr.as_ apllcac_lo.nes (p. €j. relacionadas con el aprendizaje 467 940 11
de idiomas, viajes)
Articulos deportivos (excepto ropa deportiva) 203 872 1,0
Juegos de azar, concursos, apuestas y loteria 282 868 1,0
Peliculas o series en streaming o descargas 14 841 1,0
Videojuegos en formato fisico 247 689 0,8
Articulos de coleccionismo y antigiiedades 439 675 0,8
Libros electronicos, revistas o periddicos en linea (formato digital) 195 606 0,7
Entradas para eventos deportivos 192 591 0,7
Desca'rgas_ de software, |pcIU|das Ias, d.escargas de 186 496 06
actualizaciones para equipos electronicos
Juegos en linea, incluye juegos descargados para teléfonos
S 199 491 0,6
inteligentes, ordenadores, etc.
Musica, en streaming o descargas 101 473 0,6
Musica en formato fisico: CD, vinilos, etc. 239 451 0,5
Aplicaciones relacionadas con la salud o la condicidn fisica 212 322 0,4
Otros productos en formato fisico 533 233 0,3
Contenido de pago en redes sociales, profesionales y de citas 208 224 0,3
Otros productos o servicios online 566 215 0,3
Peliculas o series en formato fisico 151 191 0,2

Servicios financieros 2.450 20.683 -

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa.
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).



La categoria de mayor volumen de gasto anual

es la de servicios de alojamiento, con 18.267
millones de euros que suponen el 21,4% del gasto
total. Esta categoria representa mas de la quinta
parte del volumen del gasto total en 2022. El
ascenso del alojamiento a primera categoria de
consumo puede explicarse, en parte, por la vuelta
a patrones de conducta previos a la pandemia.

En segunda posicion se encuentran los
alimentos o bebidas procedentes de tiendas de
alimentacion y supermercados que alcanzan los
8.132 millones de euros, cifra que constituye un
9,5% del gasto total en compras online.

Otras categorias de compra que destacan por su
volumen de gasto son la ropa y accesorios (6.393
millones), los ordenadores, teléfonos inteligentes,
tabletas y accesorios (5.224 millones) y el
equipamiento electrénico y electrodomésticos
(4.123 millones).
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2.6. Frecuencia de compra

Aunque la compra online es un fendmeno
generalizado, la frecuencia de compra varia
ampliamente. Hay quienes lo hacen de modo
esporadico, mientras que para otros constituye el
modo de compra habitual. Analizar la frecuencia
de compras online permite, por tanto, despejar las
principales tendencias al respecto.

E140% dela
poblacion
espanola que
realiza compras
onlinelo hace de
Manera mensual

Grafico 39 - Frecuencia de compra online en Espafia (2022) (%)

Con menor frecuencia
8,1

Cada seis meses
8,3

Cada tres meses
34,4

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa

Cada semana
9,2

Cada mes
40,0

Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)



Dentro del nimero de personas usuarias que han
realizado algun tipo de compra online en 2022,
la frecuencia de las transacciones experimenta
diferencias considerables. En este sentido, el
40% afirma efectuar adquisiciones por Internet
de manera mensual, mientras que un 34,4%

lo hace una vez cada tres meses. Estas cifras
sefialan que el 74,4% de quienes compran online
oscilan entre una practica mensual y trimestral.
A diferencia del 9,2% que afirma hacerlo cada
semana o del 8,1% que apenas realiza una
transaccién en linea al afio.

El analisis de la frecuencia de compra online
por categorias de género y edad evidencia
también distintos patrones de conducta

entre consumidores. En el caso del género,
los hombres muestran mayor tendencia que
las mujeres (9,9% frente al 8,4%) a realizar
transacciones en linea de forma semanal. Algo
parecido ocurre, si bien en menor medida, con
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los usuarios que compran de forma mensual. El
40,5% de los hombres supera muy ligeramente
a un 39,5% de las mujeres. En cambio, entre
quienes llevan a cabo compras de caracter mas
esporadico, como realizar una transaccion cada
seis meses o incluso con menor frecuencia, las
mujeres (8,6% y 8,9% respectivamente) registran
porcentajes mas altos que los hombres (7,9%

y 7,3% respectivamente). Sin embargo, cabe
resaltar que las diferencias por género son
relativamente modestas.

Las divergencias de mayor magnitud aparecen
entre las distintas generaciones. Por ejemplo, en
el grupo de 35 a 44 afios se encuentra el mayor
porcentaje de quienes compran semanalmente
(12,6%), casi el triple de los que tienen entre
65y 74 afios (4,7%). El grupo de mayores de

65 aflos son quienes compran con menor
frecuencia, una vez cada seis meses (15,4%) o
cada mas tiempo (14,1%).

Tabla 17 - Frecuencia de compra online en Espafia, por género y edad (2022) (%)

Género Edad
Total
Hombre Mujer 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

Semanalmente 9,2 9,9 8,4 7.7 10,8 12,6 8,9 7.6 4.7
Mensualmente 40,0 4055 395 36,8 457 449 42,5 34,6 29,1
Una vez cada 344 344 344 361 330 327 336 362 368
3 meses

Una vez cada 83 7.9 8,6 9,7 4,9 51 7,3 1,2 15,4
6 meses

Con menor 81 7,3 8,9 9,7 5,7 4,7 77 10,5 141
frecuencia

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espana.

Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).
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Tabla 18 - Numero de compras online en Espaia, por caracteristicas sociodemograficas
y socioecondmicas (2022) (Numero medio de actos de compra)

N° compras N° compras
Total al mes al afio
41 49,5
Hombre 4,2 50,1
Género
Mujer 41 48,9
16-24 aios 4,7 56,1
25-34 aiios 4,7 56,3
35-44 ainos 5,0 60,1
Edad
45-54 aios a1 48,7
55-64 afios 31 37,6
65-74 aihos 2,7 32,2
Sin estudios o ed. primaria 2,7 32,6
Ed. secundaria 12 etapa 3,8 46,0
Nivel
. Ed. secundaria 22 etapa 3,7 44,5
de estudios
Formacion profesional 4,0 47.8
Estudios superiores 4,4 52,6
Estudiante 5,0 59,4
Ocupado/a cuenta ajena 4,3 51,7
Ocupado/a cuenta propia 4,9 59,3
Ocupacion
Parado/a 3,5 41,6
Labores hogar 3,2 38,0
Jubilado/a 2,9 34,8
Menos de 900 4,0 47,7
900 a1.599 3,7 44,4
Nivel de
. 1.600a2.499 4,4 52,4
Ingresos
2.500a2.999 4,7 56,2
3.000 o mas 4,5 53,9
Menos de 10.000 habs. 3,2 37,8
Habitat 10.000 a 100.000 habs. 41 49,5
Mas de 100.000 habs. y cap. prov. 4,5 54,5

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa.

Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).



En 2022, se realizan de media 49,5 compras por
persona usuaria que realiza compras a través de
Internet, y 4,1 al mes. La media de compras al afio
por internauta en 2022 es de 49,5 y la mensual

de 4,1. Esto representa un aumento considerable
respecto a 2020, donde fueron 36 de media al afio
y 3 al mes.

Si atendemos al género, una vez mas no parece
haber grandes diferencias entre hombres y
mujeres, aunque en las adquisiciones anuales los
hombres muestran un consumo algo superior al de
las mujeres, 50,1 frente a las 48,9 de las mujeres.

Respecto a la edad, los grupos entre los 16 y los
44 afios comparten cifras similares. En cambio, a
partir de los 45 afios el numero de compras tanto
mensual como anual experimenta un descenso. En
este momento, la propension a realizar compras
online con frecuencia disminuye segun avanza

la edad. Asi, el grupo donde se registran los
promedios de compra mas bajos es el de 65 a

74 afios (2,7 compras mensuales y 32,2 compras
anuales); y en el que mas el de 35 a 44 afios, con
una media anual de 60,1 compras y mensual de 5.

En cuanto al nivel de estudios, existe una gran
disparidad entre los dos extremos de formacién.
Asi, quienes tienen estudios superiores son
quienes mas compras realizan tanto mensuales
(4,4) como anuales (52,6), mientras que las
personas que no tienen estudios o han finalizado
solo la educacion primaria, son consumidores
menos asiduos (2,7 compras al mes'y 32,6
compras al afio).

Se realiza una media
de 49,5 compras
online al ano por
persona usuaria
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Por Ultimo, se aprecia una correlacion positiva
entre el tamafo de las localidades y la
frecuencia de compras. Es decir, cuanto mas
grande sea la localidad donde reside el usuario,
mayor es su promedio de compras online, ya sea
mensual o anual.
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Tabla 19 - Numero de compras online al aio en Espaia, por género y categorias
de bienes fisicos (2022) (NUmero medio de actos de compra)

Género
Total

Hombre Mujer
Alimentos o bebidas de tiendas o de supermercados 1,2 1,4 11,0
Entregas de restaurantes, comida rapida, catering 10,2 10,4 101
Mascotas 7,8 7,8 7,7
Ropa (incluida ropa deportiva), zapatos o accesorios 7,3 6,3 8,1
Productos de limpieza o de higiene personal 6,7 6,5 6,9
Articulos de coleccionismo y antigliedades 5,7 6,1 4,3
Cosmeéticos, productos de belleza o bienestar 54 4,9 57
Medicamentos o suplementos dietéticos 5,8 5,4 5,3
Libros, comics, revistas o periodicos en formato fisico 5,2 4.8 31
Juguetes para nifos o articulos para su cuidado 51 5,2 4,9
Musica en formato fisico: CD, vinilos, etc. 51 5,5 4.3
Peliculas o series en formato fisico: DVD, Blu-ray, etc. 41 4,8 31
Videojuegos en formato fisico 41 41 41
Articulos deportivos (excepto ropa deportiva) 4,0 4,2 3,8
Muebles, accesorios del hogar o de jardineria 3,6 3,4 3,8
Bicicletas, automoviles u otros y repuestos 2,8 2,9 2,6
Equipamiento electrénico o electrodomésticos 2,8 2,9 2,8
Ordenadores, tabletas, teléfonos moviles o accesorios 2,3 2,3 2,3

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa.
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).



La frecuencia de compra online registra ciertas
variaciones segun el soporte de los bienes
adquiridos (fisico o digital).

Los productos o bebidas de supermercados son
los bienes fisicos adquiridos con mayor frecuencia
online (11,2 veces), independientemente de

que sean hombres (11,4 veces) o mujeres (11,0).
Seguidamente, las entregas de restaurantes,
establecimientos de comida rapida o servicios

de catering (10,2 veces) son el segundo tipo

de compras mas recurrentes. En este caso, las
diferencias entre hombres (10,4 veces) y mujeres
(10,1 veces) también son minimas.
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Sin embargo, si que se encuentra cierta
disparidad entre hombres y mujeres en otro

tipo de articulos. Las mujeres compran ropa

con mayor frecuencia que los hombres, con
8,1y 6,3 veces respectivamente. Sin embargo,
en los productos de ocio, la asiduidad de
compra de los hombres es superior a la de las
mujeres. Esto sucede tanto en el consumo de
publicaciones (libros, revistas, etc.) en formato
fisico (4,8 compras anuales por hombre y 3,1 por
mujer) como en la compra de musica (5,5 y 3,3,
respectivamente) o en la adquisicién de peliculas
y DVD (4,8 y 3,1, respectivamente).

Tabla 20 - NUmero de compras online al afio en Espafia, por género y categorias
de productos y servicios digitales (2022) (NUmero medio de actos de com-

pra)
Género
Total

Hombre Mujer
Libros electroénicos, revistas o periddicos en linea 6,5 6,1 6,8
Contenido en redes sociales, profesionales y de citas 5,7 6,0 5.5
Mdusica, en streaming o descargas 5,4 5,8 5,0
Entradas a eventos culturales u otros 5,2 5,4 5,0
Peliculas o series en streaming o descargas 51 53 4,9
Juegos de azar, concursos, apuestas y loteria 5,0 5,9 41
Descargas de software, incluidas las actualizaciones 5,0 51 4,8
Juegos enlinea 4.9 5,6 41
Suscripciones a Internet o conexiones de telefonia 4,8 4,7 4,9
Entradas para eventos deportivos 4,5 B.1 3,8
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Género
Total

Hombre Mujer
Formacion y cursos online 41 3,8 4,4
Aplicaciones sobre la salud o condicion fisica 3,7 4.4 31
Suscripciones al suministro de electricidad, agua, gas, etc. 3,6 3,6 3,5
Servicios financieros 4,3 4,2 4,4
Servicios del hogar 5,4 5,7 5,0
Servicios de transporte 5,8 52 54
Servicios de alojamiento 3,6 4,0 3,4

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa.
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).

Los datos sobre la frecuencia de compra anual
por categorias de servicios, suscripciones

y actividades financieras muestran que los
productos relacionados con la cultura y el ocio
son los adquiridos con mayor frecuencia. Los
libros electronicos, revistas o periddicos en
linea encabezan el nimero de compras, con
un promedio de 6,5 adquisiciones anuales. A
diferencia de lo que ocurre con las publicaciones
en formato fisico, las mujeres (6,8) adquieren,
ligeramente, mas ediciones digitales que los
hombres (6,1).

Existe, en cambio, una serie de categorias

que presentan un acentuado perfil masculino.
Por ejemplo, los juegos de azar muestran una
frecuencia anual de 5,9 compras entre hombres
frente al 4,1 de las mujeres. Una situacion similar
se repite con los eventos deportivos, donde los
hombres realizan una media de 5,1 transacciones
anuales, frente al 3,8 de las mujeres y las
aplicaciones sobre salud y condicion fisica, con
una media de 4,4 compras por hombre y de 3,1
por mujer.



2.7.Compra
entre particulares

Hoy en dia, el proceso de compra online no
presenta un escenario homogéneo. La oferta

de productos viene acompafiada de una amplia
seleccion de vendedores y plataformas de
compra. En este sentido, el comercio online puede
desglosarse en una categoria especifica (C2C), en
la cual las transacciones se realizan de particular
a particular (Consumer to Consumer), en lugar de
empresa a particular.

Este modelo de negocio presenta una relacion

de caracter mas colaborativo que el comercio
B2C, puesto que las transacciones se realizan de
manera directa entre consumidores sin necesidad
de intervencion de terceras partes (proveedores,
fabricantes, etc.). Frente al consumo masificado
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que ofrecen los Marketplace y grandes empresas,
el comercio C2C trata de ofrecer una experiencia
mas directa y personalizada y situarse como
alternativa al comercio tradicional online.

E145,4% de
consumidores
online compra a
través de canales de
comjpraventa entre
particulares

Gréfico 40 - Personas usuarias de Internet que compran a través de canales
de compraventa online entre particulares en Espaiia (2022) (%)

No
54,6

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espaia

S
45,4

Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)
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Gréfico 41 - Personas usuarias de Internet que compran online entre particulares
(comercio electrénico C2C), por caracteristicas sociodemograficas
y socioecondmicas (2022) (%)
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicién 2023” (ONTSI, 2023).
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Casi la mitad de quienes han comprado por ultimo, el analisis segun la ocupacion permite
Internet en 2022 (45,4%) optan por hacer algun observar que el comercio C2C tiene menos

tipo de transaccion a través de canales de repercusion entre las personas que se dedican a
compraventa online entre particulares. Esta labores del hogar (37,7%) y jubilados (31,2%).

cifra refleja que el comercio C2C es una opcion
asentada y generalizada entre los usuarios.

El proceso de compra entre particulares se ha
generalizado, manifestando ciertas tendencias

al tener en cuenta los perfiles demograficos

y socioecondmicos. Por ejemplo, los hombres
(46,5%) se muestran ligeramente mas proclives al
comercio C2C que las mujeres (44,1%). Al analizar
el proceso por rangos de edad, se observa que
estos servicios son mas utilizados por quienes
tienen de 35 a 44 afios (53%) y de 16 a 24 afios
(52,5%) que por los de 65 a 74 afios (26,1%). Por

Grafico 42 - Razones principales para recurrir a la compraventa online entre particulares

(2022) (%) (Respuesta multiple)
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)
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Las razones mas sefialadas para realizar
transacciones entre particulares estan
relacionadas con cuestiones de precio. Asi,

el 52,1% de quienes acuden al C2C asegura
hacerlo por ser la opcién mas econdomica y un
44,4% considera que en este tipo de plataformas
encuentra mejores precios. Otro motivo de

peso radica en la comodidad que ofrecen

estos servicios, tal como lo afirma un 44,2% de
personas usuarias de C2C.

En cambio, menos importancia se concede a tener
trato directo con la persona que vende (16,8%), a
que el C2C sea la Unica opcidn disponible (16,6%)
o bien a querer probar alternativas (14,6%).
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Esta tendencia corresponde con lo observado
respecto al comercio electronico en general,
donde la comodidad y los precios aparecen como
los motivos mas recurrentes para su uso.

Los precios de los
productos aparecen
COoMo razon principal
para acudir al
comercio online
entre particulares



2.7. Consumo de productos
relacionado con videojuegos

Los videojuegos constituyen uno de los
productos mas versatiles en cuanto a formato y

a dispositivos, puesto que pueden ser adquiridos
por canales alternativos de compra, como son la
television inteligente, los moéviles o las consolas
de videojuegos; y a la vez el producto se puede
comprar en distintas versiones, ya sea en formato
fisico, a través de discos de DVD, o de forma
digital, mediante descarga online.

La gran mayoria de usuarios afirma no haber
comprado videojuegos a través de Internet
(73,2%). EI 9,8% compra juegos en formato
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Mas del 25% de

quienes compran online
ha adquirido algun tipo
de videojuego

fisico y digital y el 9,2% los adquiere online en
formato fisico. De manera que los videojuegos
son un producto en el que el modelo fisico
sigue siendo una opciodn relevante, aunque

el porcentaje de quienes compran ambos
formatos es muy similar.

Gréafico 43 - Personas usuarias de Internet que compran videojuegos en 2022 (%)
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Fuente: Encuesta “Compras online en Espafa. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)
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Gréfico 44 - Tipo de producto adquirido por quienes compran videojuegos o productos

relacionados (2022) (%)
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Base: Personas usuarias de Internet que compran videojuegos o productos relacionados online, Espafa
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)
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juegos de primera mano, ya sea a través de sitios pr] Mera Mano €S ]a
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A'la compra de videojuegos le suceden los
accesorios necesarios para poder jugar con

ellos, es decir, elementos de hardware como la
consola o el teclado de ordenador (28,4%). El tipo
de producto de videojuegos menos adquirido

por quienes compran online son los que estan
relacionados con eSports y competiciones online,
con apenas un 11,5%.
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Tabla 21 - Tipo de producto adquirido por los compradores de videojuegos
o productos relacionados, por género y edad (2022) (%)

Género

Edad

Total
Hombre Mujer

Adquisicion de
videojuegos en
plataformas de
distribucién digital

39,6 42,5 35,6

16-24 25-34 35-44 A45-54 55-64 65-74

38,6 41,5 46,2 37,3 30,6 15,8

Juegos de primera
mano en sitios web 37,8 391 35,9
o plataformas

36,3 44,5 41,2 34,5 27,4 211

Elementos hardware

. 28,4 30,5 25,5
relacionados

33,3 28,0 29,6 24,9 22,6 26,3

Streaming y
contenido generado 28,0 30,3 24,8
por usuarios

38,6 38,4 24,1 141 24,2 26,3

Juegos de segunda
mano en sitios web 19,8 18,9 21,2
o plataformas

23,4 20,7 211 16,9 12,9 15,8

Elementos virtuales

. 19,1 20,4 17,2 22,2 20,7 231 1,3 17,7 10,5
dentro de los juegos
eSportsy
competiciones online
(competiciones
de videojuegos 1,5 1,2 12,0 19,3 15,9 9,5 5,6 0,0 15,8

organizadas entre
participantes
enlinea)

Base: Personas usuarias de Internet que compran videojuegos o productos relacionados online, Espaia
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

En cuanto al tipo de producto que adquieren
segun su género, la tendencia es que un mayor
porcentaje de hombres realiza compras de

este tipo de bienes que las mujeres, salvo en

la adquisicion de juegos de segunda mano en
sitios web o plataformas (21,2% de mujeres y
18,9% de hombres) y elementos sobre eSports 'y
competiciones online (12,0% de mujeres y 11,2%
de hombres).

Los productos entre los que la disparidad por
género es mas acusada son: las adquisiciones
de videojuegos en plataformas de distribucion
digital, donde hay mas de seis puntos de
diferencia entre hombres (42,5%) y mujeres
(35,6%). Mientras que, por otro lado, la
suscripcion a streaming y contenido generado
por usuarios, cuenta con mas de cinco puntos
de diferencia entre el 30,3% registrado entre los
hombres y el 24,8% entre las mujeres.



En cuanto a las diferencias generacionales, la
franja de edad mas avanzada (entre 65y 74 afios)
tiende a comprar menos videojuegos y productos
relacionados que la poblacién mas joven.
Destaca que un 38,6% de los joévenes entre 16 y
24 afios afirma haber comprado videojuegos en
plataformas de distribucion digital frente al15,8%
de quienes tienen entre 65 y 74 afios, mostrando
una diferencia porcentual de mas de 20 puntos.

Los articulos vinculados al hardware de los
videojuegos (consolas, teclados...) son los
qgue implican un mayor gasto entre quienes se
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interesan por este tipo de productos, con un
promedio de 237,4 euros. Las competiciones
online y eSports aparecen en segunda posicion
con una media de gasto 219,8 euros anuales.

En lo que se refiere al género, los hombres gastan
mas que las mujeres en todas las categorias de
videojuegos. Las diferencias mas notables se
perciben en los juegos de segunda mano (237,9
euros por hombre y 100,8 euros por mujer) y

en los elementos de hardware (286,7 euros por
hombre y 152,9 euros por mujer).

Tabla 22 - Gasto medio en compras online de videojuegos o productos relacionados (€)

Género

Edad

Total
Hombre Mujer

Elementos hardware

. 2374 286,7 152,9
relacionados

16-24 25-34 35-44 A45-54 55-64 65-74

2136  210,8 329,2 1911 193,3 1997

eSportsy

competiciones online

(competiciones

de videojuegos 219,8 2441 187,5
organizadas entre

participantes

en linea)

128,8 4051 103,4 315,7 == 32,2

Videojuegos en
plataformas de 199,2 219,4 164,7
distribucidn digital

154,2 109,9 2031 3611 117,0 53,7

Juegos de segunda
mano en sitios web 177,7 237,9 100,8
o plataformas

342,2 90,0 73,6 2276 136,9 32,2

Juegos de primera
mano en sitios web 137,2 147.6 1211
o plataformas

166,2 108,5 134,7  169,0 51,2 1449

Elementos virtuales

dentro de los juegos 11763 2.2 Tl

106,8 66,3 1372 204,55 84,9 32,2

Streaming y
contenido generado 115,5 1311 88,3
por usuarios

148,4  108,9 752 953 158,9 122,4

Base: Personas usuarias de Internet que compran videojuegos o productos relacionados online, Espafa
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)
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Tabla 23 - Frecuencia de compra online anual en videojuegos o productos relacionados

Género Edad
Total
Hombre Mujer 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
Elementos virtuales 52 55 4,7 4,9 4,6 6,9 4,0 3,7 1,5

dentro de los juegos

Videojuegos
en plataformas 5,2 5,8 4,6 585 4,8 5,9 5.8 3,8 3,0
de distribucion digital

eSportsy

competiciones online

(competiciones

de videojuegos 4,9 4,2 5,8 4,6 4,3 6,8 4,3 - 3,0
organizadas entre

participantes

en linea)

Streaming y
contenido generado 4,6 4,5 4,7 5.5 3,8 4,7 4,2 4,6 3,7
por usuarios

Juegos de primera
mano en sitios web 3,9 4,2 3,3 4,0 4,0 4,7 2,8 2,6 4,3
o plataformas

Juegos de segunda
mano en sitios web 3,8 3,8 3,9 3,8 8,5 4.9 2,3 3,4 9,3
o plataformas

Elementos hardware

. 3,7 3,5 4,0 45 3,4 3,6 3,2 2,5 53
relacionados

Base: Personas usuarias de Internet que compran videojuegos o productos relacionados online, Espana
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)
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La categoria de elementos virtuales dentro de los
juegos, que incluye productos como expansiones
de contenido o mejoras, y los videojuegos
adquiridos en plataformas de distribucion digital,
son las mas adquiridas, contando ambas con una
media de 5,2 compras anuales.

Al analizar la frecuencia de compra segun el
género, se observan variaciones relativas a

la categoria del producto o servicio. Tanto la
adquisicion de videojuegos en plataformas de
distribucién digital (5,5 compras por hombre frente
a 4,6 compras por mujer) como la de juegos de
primera mano en sitios web o plataformas (4,2
compras por hombre frente a 3,3 veces por mujer)
son preferidas por los hombres. En cambio, en
eSports y las competiciones online, la frecuencia
de compra es superior entre ellas (5,8 frente a 4,2).

La frecuencia de compra de videojuegos también
es diferente entre los grupos de edad. Categorias
como la compra de videojuegos en plataformas
de distribucion digital resultan ser adquiridas con
una frecuencia promedio superior por jovenes

de 16 a 24 afios (5,5 veces), respecto con la

de 65 a 74 afios (3 veces). Algo similar ocurre

con los elementos virtuales de los videojuegos

y los eSports y competiciones online, donde la
frecuencia de compra es inferior en los grupos de
mayor edad. En cambio, el grupo de mas mayores,
de 65 a 74 afios, es el mas activo en la adquisicion
de los elementos de hardware y los videojuegos
de segunda mano.
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Logisticay
distribucion

La logistica constituye un elemento clave del
comercio electronico en Espafia y, a la vez, se
trata de uno de los aspectos que mas interesa a
quienes realizan compras a través de Internet.

Gréfico 45 - Aspectos mas importantes relativos a la entrega de pedidos online por quienes
compran a través de Internet (2022) (%) (Respuesta multiple)
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Envio gratis
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Tiempo de entrega

53,1

Flexibilidad enla entrega

Entrega a través de
empresa de envios (MDD 29,5
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o
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)
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Los envios gratis

y rapidos son 10s
aspectos mas
valorados a la hora de
comprar online

En ese sentido, cabe destacar que, respecto

al envio de pedidos, en 2022, el 76% de las
personas que han comprado online, considera
el envio gratis el componente prioritario en su
valoracién de la entrega de pedidos. Otro factor
que suscita un interés notable es el tiempo de
entrega (58%), aunque es importante sefialar que
esta preocupacion esta lejos de rivalizar con la
gratuidad del envio. En un rango de importancia
semejante al tiempo de entrega, se encuentran
aspectos como la flexibilidad de la entrega
(53,1%) y el seguimiento del envio (51,8%).

La pérdida de relevancia del hecho de que la
entrega se realice a través de una empresa de
envios o directamente por el vendedor, se ha ido
consolidando en los ultimos afios. En 2019, por
ejemplo, el 35,2% de las personas que compraban
online, lo consideraban un aspecto importante;
porcentaje que disminuyo al 32,9% en 2020 vy al
29,5% en 2022, siendo esta la primera vez que se
ha situado por debajo del 30%.
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Gréfico 46 - Aspectos mas importantes relativos a la entrega de pedios online segun
el tamafio de las localidades donde residen quienes compran a través
de Internet (2022) (%) (Respuesta multiple)

G .

Envio gratis 74,6
D 760

Tiempo de entrega 58,6

D 50

Flexibilidad en la entrega 53,3

Seguimiento del envio 52,5

Entrega a través de 30,0
empresa de envios
G >:
0] 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
. Menos de 10.000 habs. 10.000 a100.000 habs. . Mas de 100.000 habs. y capitales de provincia

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

El andlisis en funcién del tamafio de habitat se observa una mayor mas diferencia es en pueblos
revela que las diferencias por esta variable son pequenos con menos de 10.000 habitantes, en los

poco significativas, lo que destaca la notable que se considera mas importante el seguimiento del
homogeneidad en este aspecto. Pese a ello, donde envio (52,4%) que la flexibilidad en la entrega (46%).
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Tabla 24 - Aspectos mas importantes relativos a la entrega de pedidos online segun
guienes que compran a través de Internet, por género y edad (2022) (%)

(Respuesta multiple)

Género Edad
Total
Hombre Mujer 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
Envio gratis 76,0 72,7 79,4 71,2 77,8 76,8 79,0 73,4 75,6
Tiempo de entrega 58,6 591 58,1 5585 61,1 57,7 61,0 571 57,7

Flexibilidad

53,1 52,0 54,3
en la entrega

47,2 51,9 53,7 55,2 56,7 49,6

Seguimiento

, 51,8 52,3 51,3
del envio

478 486 50,2 507 558 60,3

Entrega a través de

. 29,5 30,9 281
empresa de envios

29,8 24,6 24,6 27,0 37,3 38,9

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espaia.
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).

La forma en que las personas valoran la entrega
de pedidos no cambia mucho segun el género.
Tanto hombres como mujeres tienen expectativas
similares en los principales aspectos analizados,
excepto en la gratuidad del envio, donde las
mujeres valoran mas este aspecto con el 79,4%,
frente al 72,7% de los hombres. Las diferencias
aparecen entre las distintas franjas de edad. Asi,
la franja mas joven (16-24 afios) es la que menos
insiste en la gratuidad del envio (71,2%) y en el
tiempo de entrega (55,5%). Por su parte, el grupo
de mayor edad (65 a74 afos) se decanta por la
atencion especial que le concede al seguimiento
del envio (60,3%). De igual modo, las franjas de

los grupos mas mayores (55-64 y 65-74 afios)
son las uUnicas que registran mas de un 30% de
compradores online que valoran una entrega
efectuada a través de una empresa de envios
(37,3% y 38,9%, respectivamente).

Se considera
razonable un plazo
de entrega de
hasta 3 dias
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Grafico 47 - Plazos de entrega razonables segun consumidores online (2022) (%)
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa
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Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

Los hombres se muestran mas impacientes
con la entrega de pedidos online

El plazo de entrega representa un elemento
fundamental en el proceso de compra por
Internet, por lo que no sorprende que sea uno de
los aspectos mas valorados.

En 2022, el 11,5% de quienes han realizado
compras online estima que el plazo razonable

de las entregas deberia cumplirse en el dia del
pedido o al dia siguiente, mientras que el 48,3%
alarga este plazo hasta 3 dias. Esta horquilla de 1 a
3 dias como tiempo de entrega razonable suscita

la adhesion de practicamente un 60% de quienes
compran en la red. Un porcentaje parecido al de
afios anteriores (59% en 2020).

En cambio, solo el 1,8% de las personas
encuestadas admite mas de una semana como
tiempo de entrega razonable. Al fijarse el plazo
en una semana, el 16,2% valora dicho lapso
como viable y, al pasar a cinco dias el tiempo de
entrega, son el 22,1% quienes dan su visto bueno
a tal duracion.
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Tabla 25 - Plazos de entrega razonables segun consumidores online, por género y edad

(2022) (%)

Género Edad
Total
Hombre Mujer 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
En el mismo dia 0,7 0,9 0,6 1,7 11 0,0 11 04 04
Al dia siguiente 10,8 13,4 8,2 8,4 12,2 12,6 1,2 10,9 6,8
Hasta 3 dias 48,3 49,7 46,9 32,8 47,0 47,2 54,6 48,7 56,8
Hasta 5 dias 22,1 20,6 23,7 271 21,9 24,2 19,0 23,4 16,7
Una semana 16,2 14,0 18,5 26,4 15,7 14,6 12,5 15,6 17,5
Mas de una semana 1,8 1,5 2,1 8,7 2,2 1,4 1,6 0,9 1,7

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa.
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).

Las expectativas sobre el tiempo de entrega
difieren segun el género, ya que las mujeres
encuentran aceptables plazos de entrega mas
extensos en comparacion con los hombres. Asi,
por ejemplo, el 13,4% de los hombres se muestran
mas proclives a considerar razonable la entrega

al dia siguiente frente al 8,2% de las mujeres.
Aunque la diferencia disminuye con un plazo de

3 dias, el porcentaje continla siendo mayor entre
ellos (49,7% frente a 46,9%).

Por otro lado, a medida que el tiempo de entrega

se alarga, mas mujeres que hombres encuentran

aceptables plazos mas extensos. Hasta 5 dias, al

23,7% de mujeres les parece un plazo razonable,

superando el 20,6% registrado entre los hombres.
En el caso de entrega hasta una semana, el 18,5%
de ellas da el visto bueno, entre los hombres solo
un 14%. Si el plazo de entrega es de mas de una

semana, la aceptacion se reduce notablemente
por ambos, pero entre ellos sigue siendo inferior
(1,5% frente a 2,1% en ellas).

Al analizar las expectativas por edad respecto a los
tiempos de entrega, se observa que la franja mas
joven, de16 a 24 afios, es la que se muestra mas
paciente, puesto que el 271% estima razonable el
plazo de 5 dias. El 26,4% da también por razonable
la espera de una semanay el 3,7% da incluso el
visto bueno a mas de una semana de plazo de
entrega. Respecto a este ultimo plazo, el siguiente
grupo de edad mas benevolente es la franja de 25
a 34 afios, con una aprobacion del 2,2%.

Esta tendencia de la franja mas joven a mostrarse
mas paciente con respecto a los plazos de entrega
no es inédita, pues ya fue sefialada en la Ultima
edicion del informe publicada en 2021.
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Gréfico 48 - Valoracion sobre servicios de suscripcion de pago para obtener ventajas en

pedidos y envios (2022) (%)
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa

22,9
Nada interesante
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Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

Hoy en dia, una estrategia de negocio bastante
comun consiste en la oferta de servicios de
suscripcion que otorgan ciertas ventajas a
consumidores online, como envios gratis,
descuentos en los envios, regalos, etc. Sin
embargo, esta estrategia parece perder su poder
de atraccion respecto con afios anteriores. El
41,3%, de las personas que compran online,
considera muy (22,9%) o bastante (18,4%)
interesante este tipo de opcién. Una diferencia

porcentual de casi 9 puntos con la anterior edicién,
el 50% avalaba los servicios de suscripcion para
obtener ventajas en pedidos y envios.

En cambio, el porcentaje de quienes valoran como
nada interesante o poco interesante este tipo de
estrategia ha pasado de un 22,7% a un 34,6%,
una reduccion que refleja el desinterés cada

vez mayor por los servicios de suscripcion para
obtener ventajas.



Satisfaccion con
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las compras online

La satisfaccion del cliente es la raiz sobre

la que se construye el éxito sostenible en

el comercio electrénico. La capacidad de
ofrecer experiencias de compra gratificantes
y consistentes en linea se ha convertido en un
factor determinante para el crecimiento y la
fidelizacion de las personas consumidoras. En
este capitulo se analiza la satisfaccion como
indicador de la fidelizacion y la experiencia del
proceso de compra. Ademas, se profundiza
en dos aspectos clave: la devolucion de los

productos y los posibles problemas o incidencias.

4.1. Fidelizacion

La fidelizacion de la clientela constituye uno

de los pilares del buen desempefio de un

negocio. Conseguir la lealtad de los clientes
supone un reto para cualquier comercio. Toda
empresa intenta, por consiguiente, tejer una
estrategia de fidelizacién que corresponda con
sus posibilidades y con el tipo de insercién en

el mercado que la caracteriza. Algunas hacen
énfasis en los precios, otras en la variedad de sus
productos o en la especializacion de los mismos,
otras incluso en la relacion con la clientela. El
grado de fidelidad de los clientes determina, en
cierta medida, el éxito o el fracaso de las practicas
desplegadas. Por lo tanto, resulta de interés
indagar en los motivos que impulsan la preferencia
de los consumidores por una tienda cuando
efectla sus compras.

La fidelidad hacia las tiendas digitales de
confianza sigue siendo una constante del
comercio electronico en Espafia. De hecho, entre
consumidores online el porcentaje de quienes
vuelven a comprar en la misma tienda se mantiene
idéntico al de la Ultima edicion del informe en
2021, 92,9%.

Precios, garantias

y descuentos, las
principales claves
para fidelizar a
consumidores online
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Grafico 49 - Principales razones para repetir compras online en el mismo sitio (2022) (%)

(Respuesta muiltiple)
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online y suelen repetir compras en los mismos sitios web, Espaia
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

Los motivos mas comunes entre las personas
encuestadas para continuar adquiriendo
productos en la misma tienda son los precios
(64,8%) y las garantias ofrecidas (48,6%).
Seguidos por la importancia de las promociones 'y
descuentos, con un 45,3%.

En el orden de prioridades le sigue la variedad de
los productos con el 41,5%, un dato que supone
un crecimiento de 5 puntos porcentuales con
respecto al aio 2020, cuando fue un 36,5%. Una
evolucion que contrasta con el retroceso de la
oferta de productos muy especializados como
factor de fidelizacion de la clientela, que pasa de
un 20,3% en 2020 al 16,6% en 2022.



La comunicacion y el buen trato es otro
elemento que parece perder preferencia

entre los compradores online, puesto que ha
experimentado una caida de cuatro puntos
porcentuales entre 2020 (33,3%) y 2022 (29%).

Estas cifras reflejan que la fidelizacién de

los clientes online radica ante todo en una
oferta atractiva en precios —aln mas si esta
reforzada por una estrategia de promociones y
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descuentos- y en la puesta en practica de una
politica de garantias que asegure la confianza
de los clientes.

Por lo tanto, los aspectos meramente
cuantificables (precios, garantias, descuentos)
se imponen en la valoracion ante razones mas
bien subjetivas (comunicacién y trato) o que
requieren cierta sofisticacion (especializacion de
los productos).

Tabla 26 - Principales razones para repetir compras online en el mismo sitio, por género
y edad (2022) (%) (Respuesta multiple)

Género Edad
Total
Hombre Mujer 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
Por sus precios 64,8 65,0 64,7 67,0 65,8 64,4 65,7 64,7 59,7
Por sus garantias 48,6 49,9 47,2 38,3 45,6 46,7 54,4 50,7 51,9
Por sus promociones 45,3 419 48,8 50,4 50,3 49,4 44,7 41,9 30,6
o descuentos
Porlavariedaddesus 455 403 427 432 412 351 422 450 449
productos
Porlacomunicaciony .4 34 279 30,3 249 26,8 31,3 30,8 29,6
buen trato que ofrece
LEDWIEICED 245 245 246 246 246 241 248 270 199
que ofrece
Por tener p.rogluctos 16,6 19.3 13,8 12,5 15,2 16,3 17,8 18,5 17,6
muy especializados
Porqug no conozco 4,8 5,0 4,6 8,7 5,8 5,0 4,7 1,9 4,2
otra pagina similar
Otra/s 4,7 4,5 4,8 4,2 4,7 6,3 3,6 4,7 4,2

Base: Personas usuarias de Internet Personas usuarias de Internet que compran online y suelen repetir compras en los mismos

sitios web, Espafa.

Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).

En lo que se refiere al género, se observa que
la principal diferencia es la valoracion de las
garantias y las promociones o descuentos.
Mientras que los hombres dan mas importancia
a las garantias ofrecidas (49,9%) que a las

promociones (41,9%), para las mujeres, los
descuentos alcanzan el segundo rango en su
escala de prioridades (48,8%) por delante de las
garantias ofrecidas (47,2%). Para ambos, el precio
es la principal razén para repetir sitio de compra.



Una situacion parecida se produce al observar las
diferencias generacionales. Si bien, en todas las
franjas de edad los precios son la razén principal
para que los consumidores vuelvan a comprar en
una tienda online; entre los 16 y los 44 afios los
descuentos y promociones ocupan un lugar mas
importante que las garantias ofrecidas, en contraste
con las generaciones de mayor edad (entre 45y 74

4.2. Problemas e incidencias

La evolucion registrada en el Ultimo informe

del Ontsi sobre el comercio electronico en

Espafia, se mantiene vigente: los problemas e
incidencias relacionados con las compras online
estan en declive. Solo un 13,1%, de las personas
encuestadas que compraron online afirma haberse
visto afectada por algun inconveniente al hacer sus
compras. Esta cifra supone un descenso de cuatro
puntos porcentuales respecto a 2020 (17,7%) —en
2018 tales contratiempos afectaban a un 24,4%-.
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afios) para quienes las garantias a disposicion cobran
mayor peso en su valoracion que los descuentos.

Esta brecha se acentla en ambos extremos del

arco poblacional. Los mas jovenes (de 16 a 24 afios)
relegan las garantias a la cuarta posicion (38,3%) a

la vez que entre los mayores (de 65 a 74 afios) las
promociones y descuentos son precisamente el factor
desplazado a un nivel inferior (30,6%).

Cada vez son menos
las personas afectadas
por problemas enla
compra online

Gréafico 50 - Personas usuarias de Internet que declaran haber tenido problemas en las

compras online (2022) (%)

No
86,9

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espaia

Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)
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Grafico 51 - Tipo de problemas declarados por las personas que compran online (2022) (%)
(Respuesta muiltiple)
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafia
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

Las incidencias detectadas en las
compras online remiten a productos
estropeadosy retrasos en la entrega

Las contrariedades mas registradas en las (41,2% en 2020) y los productos sin llegar
compras online por las personas entrevistadas (37,5% en 2020).

son el envio de productos estropeados (39,1%)

y la entrega con retraso (37,2%). La no llegada Los problemas con la devolucion (23,3%) registran,
del producto también constituye un problema también, un ascenso respecto a 2020 (17,7%) y
recurrente con el 31,9%. Asi, la recepcion de aparecen inconvenientes que no fueron sondeados
productos con desperfectos aumenta en3,7 en ediciones anteriores del informe, como paginas
puntos con respecto a 2020 (35,4%), mientras de comercio electronico sospechosas (15,8%) y
que disminuyen los retrasos en la entrega fraudes econémicos (13,6%).



El desarrollo del comercio electrénico es una
oportunidad de crecimiento para muchas
empresas, pero con él, también aparecen nuevos
retos. Esta coexistencia de oportunidades y
contrariedades explicaria, en cierta medida, la
irrupcion de toda una serie de inconvenientes
hasta ahora no registrados en las compras online.
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Gréfico 52 - Personas usuarias de Internet que presentan alguna reclamacion por problemas

en sus compras online (2022) (%)

Si
83,3

Base: Personas usuarias de Internet que compran online y tuvieron algun problema en sus compras durante 2022, Espafia
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

En 2022, de las personas que se vieron afectadas
por algun problema en su compra online, un
83,3% ha presentado una reclamacién. Al analizar
las cifras proporcionadas en los informes mas
recientes (un 83,1% en 2019 y un 84,4% en

2020). Al analizar las cifras proporcionadas en

los informes mas recientes (un 83,1% en 2019

y un 84,4% en 2020), no se observan cambios
significativos. Solo cabe sefialar que existe una
fuerte propension a reclamar.

La mayoria de las
personas que tienen
problemas en sus
compras formula algun
tipo de reclamacion



Estudios \ Compras online en Espafia. Edicién 2023 - Datos 2022

Tabla 27 - Personas usuarias de Internet que presentan alguna reclamacion por problemas
en sus compras online, por género y edad (2022) (%)

Género Edad

Total
Hombre Mujer 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

Personas que
formularon alguna 83,3 83,1 83,6 84,2 74,5 85,7 85,1 82,0 90,9
reclamacion

Base: Personas usuarias de Internet que compran online y tuvieron algun problema en sus compras durante 2022, Espafia.
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).

A diferencia de 2020, cuando los hombres (86,5%)
eran mas propensos a reclamar por problemas en
la compra online que las mujeres (82,5%), en 2022,
la propensién a presentar una reclamacion es
practicamente idéntica entre ambos.

En las franjas generacionales, en cambio, se
aprecia un vuelco a la hora de reclamar, puesto
que son las personas mas mayores (de 65 a 74
afios) quienes mas han presentado algun tipo de
reclamacion en 2022 con el 90,9%, mientras antes
eran quienes menos lo hacian (80,8% en 2020).
Por el contrario, el grupo menos exigente es entre
los 25 y los 34 afios (74,5%), siendo el Unico tramo
en el que la proporcion de reclamantes entre
afectados no alcanza el 80%.

La via de reclamacion
mas frecuente es el
servicio de atencion
al cliente o contacto
directo con el sitio de
venta online
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Gréfico 53 - Vias habituales a través de las que se formulan quejas o reclamaciones
por problemas con compras online (2022) (%) (Respuesta multiple)
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Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

El 77,3% de las reclamaciones presentadas por
quienes experimentan algun inconveniente en sus
compras online se hacen acudiendo al servicio
de atencidn al cliente o por contacto directo

con la tienda donde se adquiere el producto.
Esta via registra un incremento de cuatro puntos
porcentuales respecto a 2020, cuando se
situaba en el 73,3%, dejando en evidencia que
el contacto inmediato con el proveedor directo
del producto continta siendo el medio preferido
por los consumidores online, cuando se trata de
presentar una reclamacion.

No obstante, distintas vias de reclamacidén
estan en auge. Por ejemplo, las quejas en redes
sociales o foros han pasado de un 13,8% en
2020 aun 16,7% en 2022. Mds marcada es la
progresion de las demandas a través de alguna
asociacion de usuarios (13,3%) o mediante algun
organismo de la Administracién Publica (12,5%).
Ambos medios de reclamacion se encontraban
por debajo del umbral del 10% en 2020 (6,4% vy
7%, respectivamente).

Por tanto, si bien el contacto directo con las
tiendas sigue siendo la via de reclamacion mas
representativa para resolver las incidencias,

se esta dando cabida a vias de reclamacion
alternativas que antes eran minoritarias.
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Tabla 28 - Vias habituales a través de las que se formulan quejas o reclamaciones por
problemas en compras online, por género y edad (2022) (%) (Respuesta muiltiple)

Género Edad
Total
Hombre Mujer 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
Servicio de atencion
alcliente o contacto .5 ;483 go3 708 737 833 714 829 900
directo con tienda o
vendedor/a
Quejas pu'bllcas en 16,7 18,4 14,5 16,7 23,7 14,8 17,5 12,2 15,0
redes sociales o foros
Asociaciones de 13,3 136 12,8 104 237 130 95 146 10,0
usuarios
Organismo de la
Administracion 12,5 17,7 6,0 18,8 10,5 5,6 15,9 9,8 15,0
Publica
Asociacion con sello
de confianzaenla 6,8 7,5 6,0 16,7 23,7 14,8 17,5 12,2 15,0
propia web
Otras 91 8,2 10,3 4,2 2,6 11 11 14,6 10,0

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, tuvieron algln problema en sus compras

durante 2022 y formularon alguna reclamacién, Espafia.

Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).

Si se analizan las preferencias en las vias de
reclamacion segun la distincion de géneros, surgen
algunas diferencias notables. Asi, entre las mujeres
se observa una mayor propensién a acudir a la
atencidn al cliente (80,3%) que en los hombres
(74,8%), o que podria indicar una preferencia

por la resoluciéon de problemas de manera mas
directa y personalizada. En cambio, ellos, con

un 18,4%, hacen mayor uso de redes sociales o
foros para formular sus quejas (14,5% en el caso

de las mujeres). Sin embargo, el contraste mas
acusado se aprecia en el empleo de los organismos
de la Administracion Publica como medio de
reclamacion: en los hombres esta via alcanza un
17,7% de los consumidores afectados, mientras que
en las mujeres no supera el 6%.

En cuanto a la edad se observa que todos los
grupos se decantan por el servicio de atencion
al cliente o el contacto directo como medio

mayoritario de reclamacion. Los mas jovenes siguen
siendo quienes menos acuden a esta via con el
70,8%, aunque lo hacen con mayor frecuencia que
en 2020 (60,6%).

Lo mas destacable, sin embargo, es la asiduidad de
consumidores online de mayor edad (65-74 afios),
quienes han empleado de modo mucho mas recurrente
todos los medios de reclamacion. Por ejemplo, en el
uso de los servicios de atencidn al cliente han pasado
de un 75,3% en 2020 a un 90% en 2022.

Por lo tanto, se puede afirmar que, en este afio, el
hecho mas notable respecto a la formulacion de
reclamaciones por incidencias en la compra online
es la participacion creciente de las personas de
entre 65y 74 afos.



4.3. Devolucion de productos
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Gréfico 54 - Personas usuarias de Internet que han devuelto algun producto o servicio

(2022) (%)

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espana
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

En 2022 ha aumentado el porcentaje de personas
que compran online y que devuelven algun tipo
de producto o servicio, alcanzando el 44,6% vy
superando el 39,5% registrado en 2020.

4 de cada 10 personas
que compran online
devuelven algun
producto o servicio
adquirido por Internet
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Gréfico 55 - Personas usuarias de Internet que compran online y han devuelto algun
producto o servicio, por caracteristicas sociodemograficas
y socioecondémicas (2022) (%)
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online y han devuelto algun producto, Espafia
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)
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Las devoluciones no presentan un caracter
homogéneo en el conjunto de la poblacion. Si
bien entre hombres y mujeres la practica resulta
similar (44% y 45,2% respectivamente), se
aprecian diferencias generacionales en cuanto a
la propension a devolver los productos: las franjas
comprendidas entre los 25 y los 54 afios se
muestran mas activas, mientras que los extremos
de la muestra generacional (16 a 24 afios y 65

a 74 afios) contemplan menos de un 40% de
personas usuarias dispuesta a efectuar alguna
devolucidén (38,5% vy 34,6%, respectivamente). Una
situacion que, en cierta medida, se replica cuando
se observa el tipo de ocupacién laboral, puesto
que estudiantes (34,3%) y jubilados (35,8%)

son quienes menos tendencia tienen a efectuar
devoluciones. Otra diferencia digna de mencién
radica en la inclinacion a devolver productos o
servicios que caracteriza a los ocupados por
cuenta propia (52%) y la reticencia que parece
imponerse entre quienes se dedican a las labores
del hogar (37,7%).

Cabe también sefialar que no se observan
divergencias sustanciales a la hora de efectuar
devoluciones entre residentes de grandes
ndcleos poblacionales y quienes viven en
localidades pequefas.

El nivel de formacion ofrece un panorama
bastante ambiguo, ya que quienes cuentan

con solo la primera etapa de secundaria en

su curriculum escolar son los mas proclives a
realizar devoluciones (52,2%). Luego aparecen las
personas con una formacion profesional (47,4%) o
con estudios superiores (46,2%).

El mayor niumero

de devoluciones se
produce en ropa,
calzado o accesorios
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Tabla 29 - Devoluciones en compras online por categorias de productos y servicios
(2022) (%)

Devoluciones online por categorias de bienes y servicios % Compradores
Ropa (incluida ropa deportiva), zapatos o accesorios 58,8
Ordenadores, tabletas, teléfonos moviles o accesorios 7,9
Equipamiento electrénico o electrodomésticos 6,8
Juguetes para nifos o articulos para el cuidado de nifios 6,5
Muebles, accesorios para el hogar o productos de jardineria 6,5
Libros, comics, revistas o periodicos en formato fisico. 5,7
Cosmeéticos, productos de belleza o bienestar 4.4
Articulos deportivos (excepto ropa deportiva) 3,9
Productos de limpieza o productos de higiene personal 31
Entregas de restaurantes, cadenas de comida rapida, servicios de catering 2,4
Alimentos o bebidas de tiendas o de supermercados 2,2
Mascotas (comida, higiene, complementos, animales, etc.) 2,1
Articulos de coleccionismo y antigliedades 1,9
Bicicletas, automoviles u otros vehiculos o sus piezas de repuesto 1,8
Musica en formato fisico: CD, vinilos, etc. 1,4
Medicamentos o suplementos dietéticos, como vitaminas 1,2
Peliculas o series en formato fisico: DVD, Blu-ray, etc. 0,8
Videojuegos en formato fisico 0,4

Base: Compradores online que realizan devoluciones, Espafia.
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).



En 2022, de las personas que compran online

y que realizan alguna devolucion, el 58,8% lo
hizo con productos de vestir (ropa, zapatos,
accesorios), un porcentaje que registra un
incremento de mas de diez puntos respecto a
2020 (48%), que a su vez suponia ya un aumento
de 14,5 p.p. respecto a 2019. Una razon parcial
para este fendmeno podria residir en que, a
diferencia de la experiencia en una tienda fisica,
donde el cliente tiene la posibilidad de probarse
la ropa en persona y decidir si la compra es
acertada o no, las compras en linea a menudo no
coinciden completamente con las medidas o con
las expectativas que se habian formado al ver el
producto en el sitio web.

La propension a devolver productos es mucho
menor en otras categorias. Muestra de ello es
gue la segunda opcion con mayores devoluciones
son los ordenadores, tabletas, teléfonos moviles y
accesorios, con un muy inferior 7,9%

En la ultima edicién del informe la categoria
electrodomésticos, muebles, hogar, bricolaje

y jardin destacaba con un 13,5%. En la actual
edicién esta categoria ha sido dividida en

dos: por una parte, equipamiento electrénico

o electrodomésticos (6,8%) y, por otra parte,
muebles, accesorios para el hogar o productos de
jardineria (6,5%). Sin embargo, el 13,3% de la suma
de ambas categorias, apenas difiere del resultado
obtenido en 2020.

Los productos que menos se devuelven en linea
tienen que ver con los medios de entretenimiento
en formato fisico: peliculas, series o videojuegos,
con porcentajes inferiores al 1%.

La sencillezde compray
la variedad de productos
son los aspectos mas
satisfactorios dela
compra online
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4.4, Experiencias
de compra online

Para tener una idea mas precisa de la experiencia
de compra online en Espafia, resulta indispensable
conocer la opinion del cliente en relacién con

los aspectos que constituyen todo el proceso de
compra, desde la oferta de productos y servicios
hasta la entrega y la atencion al cliente.

El elemento mejor valorado de la compra online

en 2022 es la sencillez del procedimiento de
compra (48,9% de los consumidores online lo
considera aceptable), aunque registra un descenso
en esta apreciacion respecto a 2020, cuando se
registraba un 53,1%. Los otros aspectos que suelen
ser percibidos como aceptables por parte de las
personas que compran en Internet, son la variedad
de productos (44,2%) y la seguridad en los pagos
(38,5%), si bien ambos también experimentan un
descenso en la valoracién en comparaciéon con 2020
(46,8% y 43,7%, respectivamente). Por otra parte, el
uso de informacion personal genera el mayor grado
de desconfianza, ya que un 33,5% lo percibe como
un aspecto que podria mejorarse significativamente
(en 2020, el 30,9% compartia una opinion similar).

Es necesario sefialar que, en relacion con la
encuesta de 2020, en 2022 se observa un
descenso de la atribucion de aceptable en

todos los aspectos de la compra online y un
desplazamiento de la apreciacion hacia las
categorias de mejorable y muy mejorable. En el
caso de los precios, por ejemplo, la reduccion

al 19,2% correspondiente a la catalogacion de
aceptable, desde el 24,1% contabilizado en 2020,
se explica, probablemente, por el crecimiento de
la inflacion. Ademas, en un contexto de mayor
generalizacién de las compras online y de su

uso habitual podria llegar a esperarse que las
exigencias de los clientes aumenten o, al menos se
equiparen, con las expectativas que pesan sobre
el comercio tradicional. De hecho, la tendencia

a mostrarse mas exigente en la evaluacién de

la experiencia de compra online ya habia sido
destacada en la publicacién anterior del informe.
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Grafico 56 - Aspectos satisfactorios y mejorables de las compras online (2022)
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de compra

Variedad de
productosy servicios 44,2 46,4 9,4

Seguridad en los pagos 38,5 45,4 16,1

Calidad dela entrega
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

4.5. Experiencias
de la postventa online

La postventa consiste en una fase importante No es de sorprender, por tanto, que el 38% de

del proceso de compra. Segun la gestién de las personas que compran online declare haber

la empresa, este tramite puede incidiren la acudido al servicio de atencion al cliente en 2022.
captacion, el mantenimiento y la fidelizacién del Si bien no se trata de la mayoria de la clientela,
cliente, o, por el contrario, en su pérdida. tampoco representa una parte insignificante.
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Gréfico 57 - Consumidores online que contactan con el servicio de atencion al cliente
(2022) (%)

62,0
No

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafa
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

Grafico 58 - Valoracion de la experiencia con el servicio de atencién al cliente (2022) (%)

7.7
Nada satisfecho (0-1)

31,8
Satisfecho (2-3)

60,4
Muy satisfecho (2-3)

Base: Personas que compran online que han contactado al servicio de atencion al cliente, Espafia
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)
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De quienes han estado en contacto con el servicio
de atencidn al cliente, el 60,4% se considera muy
satisfecho con la gestién. En cambio, un 7,7%
siente una insatisfaccion absoluta con respecto al
contacto mantenido con el departamento

de postventa.

Gréfico 59 - Canales de comunicacion utilizados para obtener soporte de postventa
(2022) (%)

recrono (I ¢2.
Correo etectronico - (D 59
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Chatbot (comunicacidn con robot
mediante inteligencia artificial) - 6,3
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Base: Personas usuarias de Internet que compran online que han contactado al servicio
de atencion al cliente, Espafia
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

Para comunicarse con el soporte de postventa un
62,1% de las personas encuestadas ha recurrido
al teléfono en algun momento. Otros canales
también bastante solicitados son el chat en

vivo y el correo electrénico (en ambos casos, el
45,9% de quienes afirman haber contactado con
el servicio de postventa). Las redes sociales, sin
embargo, son menos utilizadas para este tipo de
gestiones con el 5,9%.



Tabla 30 - Canales de comunicacion utilizados para obtener soporte de postventa,

por género y edad (2022) (%)
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Género Edad
Total
Hombre Mujer 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
Teléfono 62,1 65,1 58,6 541 52,1 58,5 66,7 68,9 68,4
Chat en vivo 45,9 431 491 56,5 56,4 49,0 421 38,3 35,5
Correo electronico 45,9 48,2 43,3 41,2 39,3 41,5 45,6 52,7 60,5
Chatbot 6,3 B,E 7,2 10,6 9,3 6,5 4,4 4,8 5,3
Redes sociales 5,9 51 6,7 17,6 8,6 6,0 4,4 2,4 0,0
Otro 0,9 1,4 0,2 0,0 0,0 1,0 1,6 1,2 0,0

Base: Personas usuarias de Internet que compran online que han contactado al servicio de atencion al cliente, Espafia.

Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023).

Al disgregar por género el uso de los canales de

comunicacion, se observa que los hombres emplean

con mayor asiduidad el teléfono que las mujeres

para ponerse en contacto con el servicio postventa

(65,1% vs 58,6%). Lo mismo ocurre en el caso del

correo electrénico (48,2% de los hombres y 43,3%
de las mujeres). En cambio, se produce una clara
distincion hacia ellas en el orden de preferencia del
chat en vivo como canal de contacto (49,1% de las
mujeres frente al 43,1% de los hombres).
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Impulsoresy frenos
en la compra online

El comercio electronico, con su constante
crecimiento y evolucién, se encuentra influido
por una compleja red de factores que pueden
tanto impulsar como frenar el proceso de
compra en linea. Para comprender plenamente
las dinamicas subyacentes de este entorno
digital, es esencial analizar en detalle los
impulsores y frenos en la compra online.

Este capitulo se sumerge en el mundo de las
motivaciones y las barreras que inciden en la
toma de decisiones de los consumidores al
realizar compras en linea. Del mismo modo, se
analiza la situacién desde la perspectiva de los
no compradores, identificando las razones y
posibles factores que motivarian la compra.

La comodidad
destaca como
motivo principal de
la compra online

5.1. Perspectiva desde
la compra online

Razones para comprar online

Cada vez mds personas optan por realizar sus
compras a través de Internet, transformando la
forma en que adquieren productos y servicios.
La comodidad, con el 79,6%, sigue siendo el
principal motivo esgrimido por los consumidores
online (79,6%) para realizar sus compras por
medio de Internet. Los precios (53,4%) y la
rapidez y el ahorro de tiempo (51,4%), también
constituyen razones clave en la decision de
efectuar compras online.

Respecto a la ultima edicion del informe se
observa una ligera inversion en el orden de
prioridades. Asi, en 2022 los precios obtienen
mayor peso entre los encuestados que la
rapidez del proceso de compra, algo que difiere
de lo registrado en 2020. Es probable que esto
se explique por el contexto inflacionario de los
Ultimos afios.

La comodidad, los precios y la rapidez son

los tres principales motivos que mencionan

los compradores online y son los Unicos que
superan el umbral del 50% en la lista de razones
para comprar por Internet.
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Grafico 60 - Principales razones para comprar online, 2022 (%) (Respuesta multiple)
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Cada vez mas personas optan por realizar sus
compras a través de Internet, transformando la
forma en que adquieren productos y servicios. La
comodidad, con el 79,6%, sigue siendo el principal
motivo esgrimido por los consumidores online
(79,6%) para realizar sus compras por medio de
Internet. Los precios (53,4%) y la rapidez y el ahorro
de tiempo (51,4%), también constituyen razones
clave en la decision de efectuar compras online.

Respecto a la Ultima edicion del informe se observa
una ligera inversion en el orden de prioridades. Asi,
en 2022 los precios obtienen mayor peso entre

los encuestados que la rapidez del proceso de
compra, algo que difiere de lo registrado en 2020.
Es probable que esto se explique por el contexto
inflacionario de los ultimos afios.

La comodidad, los precios y la rapidez son los
tres principales motivos que mencionan los
compradores online y son los Unicos que superan
el umbral del 50% en la lista de razones para
comprar por Internet.

Mucho mas significativo resulta, en cambio, que
evitar aglomeraciones sea un factor mencionado
por 27,2% de las personas encuestadas en 2022,
cuando dos afios antes lo era por el 44,2%. Este
retroceso puede inscribirse en el marco de una
desaparicion paulatina de las precauciones
suscitadas por la pandemia de COVID-19.
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Tabla 31- Principales razones para comprar online, por género y edad (2022) (%)
(Respuesta muiltiple)

Género Edad

Total
Hombre Mujer 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

Comodidad 79,6 79,6 79,6 74,9 82,7 77,6 79,0 80,4 85,0

Precios 53,4 57,3 49,5 48,2 57,6 54,3 50,9 55/ 54,7

Rapidez y ahorro

de tiempo 5,4 520 50,8 482 557 545 51,8 484 470

Variedad de
productos y 35,9 37,6 34,0 34 34,6 35,6 37,9 34,6 38,0
servicios

Facilidad para
comparar
precios y obtener
informacion

34,9 36,7 33,2 30,8 357 35,0 38,4 34,2 321

Ofertas y

. 31,8 291 34,6 35,8 35,9 37,0 32,6 25,2 201
promociones

Evitar

. 27,2 27,9 26,5 24,7 29,7 29,3 31,3 20,5 24,8
aglomeraciones

Unico medio

. . 23,3 23,0 23,5 231 211 21,5 24,7 24,3 25,2
disponible

Por recomendacion

de terceros/as 6,0 5,6 6,5 12,7 5,4 71 3,7 3,3 6,8
Por probar 4,4 4,1 4,7 9,0 4,3 4,5 3,7 2,7 3,0
Otra/s 2,3 2,2 24 3,3 14 2,2 2,8 2,7 0,9

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espana
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)



Al desglosarse las preferencias por género, se
observa que, tanto los hombres como las mujeres,
se decantan por la comodidad como principal
motivo a la hora de realizar compras online, con el
79,6% en ambos casos.

En cambio, los hombres (57,3%) conceden una
mayor importancia a los precios que las mujeres
(49,5%). De hecho, estas dan una leve preferencia a
la rapidez y el ahorro de tiempo (50,8%) por delante
de los precios (49,5%).

Entre las distintas generaciones, la comodidad se
situa de modo similar como la razén fundamental
para el ejercicio de la compra por Internet. Sin
embargo, para los mayores de 65 afios (quienes
tienen entre 65 y 74 afios) este motivo resulta mas
relevante (85%) que para la franja de edad mas
joven (el grupo de 16 a 24 afios), en el cual que se
registra el menor porcentaje al respecto (74,9%).
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El factor evitar aglomeraciones, en pleno retroceso
en todas las categorias de edad, supera el 30%
solo en el segmento de los que oscilan entre los 45
y los 54 afios (31,3%).

Una de cada

tres personas
consumidoras, toma
en consideracion los
sellos de calidad o
codigos de confianza
online cuando realiza
compras en Internet

Gréfico 61 - Importancia del sello de calidad o codigo ético de confianza online: ; Tienes
en cuenta si un sitio web esta adherido a un sello de calidad o cédigo ético
de confianza online cuando realizas compras a través de la red? 2022 (%)

41,0
No sabelo que es

Base: Personas usuarias de Internet que compran online, Espafia

Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)



La ciberseguridad, la privacidad, asi como la
proteccion de los consumidores constituyen
ambitos de particular relevancia para el correcto
funcionamiento del comercio electronico. Por

ello, tanto desde las instituciones publicas como
desde el sector privado se vienen desarrollando en
los ultimos afios toda una serie de medidas para
atenuar los riesgos en los ambitos mencionados.
Una de ellas ha sido la creacion de sellos de
confianza que permiten identificar negocios online
que se rigen por cédigos de buenas practicas

de comercio electrdnico. Los sellos se obtienen
mediante una auditoria o evaluacion, ya sea de
forma gratuita o con coste, para comprobar que la
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tienda cumple los requisitos de seguridad en las
transacciones y las obligaciones legales en materia
de privacidad y proteccion de la clientela.

En este sentido, en 2022 el 35,4% de los
consumidores online realiza sus compras tomando
en consideracion el sello de calidad del producto

o del negocio o la existencia de un codigo ético de
confianza online en el sitio de venta. Esta cifra, que
supone un leve retroceso respecto a 2020 (36,3%),
que confirma una la tendencia en los consumidores
online a restar paulatinamente atencion a estos
detalles. De hecho, en 2018 el porcentaje se fijaba
en el 49,8%. De igual modo, sigue creciendo el
numero de compradores online que obvia este
aspecto (23,6% en 2022 respecto al 17% en 2020).

Grafico 62 - Personas usuarias de Internet que tienen en cuenta los sellos
de calidad o cddigos éticos de confianza online en sus compras por Internet

(2014-2022) (%)
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Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)



Para entender esta evolucién habria que barajar
la posibilidad de que, debido a la normalizacion
del comercio electrénico y la reduccion de los
incidentes en las compras, crece la confianza a
la hora de realizar compras en linea. los usuarios
se muestren mas confiados a la hora de realizar
sus compras online. Otra lectura posible radicaria
en la falta de penetracion de las campafias de
concienciacion entre los consumidores online en
cuanto a la importancia de los sellos de calidad y
de la proteccién de la privacidad. Cualquiera de
estas hipdtesis concuerda con el hecho de que
el 41% de las personas que compran por Internet,
afirma no saber qué son los sellos de calidad o los
codigos éticos de confianza online.

5.2. Perspectiva desde
la no compra online

Analizar los motivos para no comprar en linea
resulta importante para poner de manifiesto las
sus perspectivas. Algo que ayudaria a plantear
actuaciones que los incitaran a cambiar de opinion
e, incluso, favoreceria la compra online en general
al evidenciar aspectos a modificar.

Motivos para no comprar online

A pesar de la creciente popularidad del comercio
electronico, existe un segmento significativo de la
poblacion que elige no participar en esta practica.

Los motivos que alejan a internautas personas
usuarias de Internet de la compra online son
sumamente diversos. Los motivos principales
estan relacionados con la preferencia por
comprar en lugares fisicos. Esto se refleja en la
necesidad de ir a la tienda y ver personalmente
los productos (30,3% de internautas no
compradores online), como en la predileccion
por las tiendas fisicas (28,7%), en la preferencia
por el trato en persona (24,8%) e, incluso, en la
eleccidén deliberada de pequefios negocios que
no poseen venta online (12,8%).
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La otra tendencia observada en la voluntad

de no comprar en linea estd asociada a cierta
desconfianza por este tipo de transaccion. En
efecto, el 12,2% de internautas estiman que no
es un medio seguro para hacerlo. En ese sentido,
un 8,4% muestra preocupacion por no poder
devolver los productos y un 7,3% teme

no recibirlos. Ademas, el 3,9% afirman no

haber tenido buenas experiencias con

compras anteriores.

Por ultimo, cabe sefialar cierta preocupacion
hacia los precios. Asi, el 9% de internautas
gue no compran online afirman que los
gastos de envios encarecen el producto y
un 4,9% consideran que los precios no son
suficientemente baratos.
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Grafico 63 - Principales razones para no comprar online 2022 (%) (Respuesta multiple)
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Tabla 32- Principales razones para no comprar online, por género y edad (2022) (%)

(Respuesta multiple)
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Género Edad
Total
Hombre Mujer 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
Prefieroiralatienda 5,5 3,5 285 169 182 224 278 430 500
y ver lo que compro
Prefiero compraren g, 335  oa8 181 16,9 26,9 256 395 4372
tienda fisica
No lo he necesitado 25,3 23,5 26,7 25,3 221 34,3 30,0 16,3 25,0
Prefiero el trato en 248 299 207 120 169 269 244 31,4 364
persona
Prefiero comprar en
pequenos negoclos 12,8 136 12,2 145 65 134 100 12,8 19,3
que no disponen de
venta online
No me resulta un
medio seguro para 12,2 14,9 10,0 10,8 6,5 11,9 10,0 10,5 22,7
comprar
Nolohe considerado/ o\, , 7.8 9,6 78 16,4 67 10,5 4,5
No me lo he pensado
Los gastos de envio
o extras encarecen el 9,0 9,0 8,9 10,8 5,2 10,4 8,9 9,3 91
producto
Me preocupa no
poder devolver los 8,4 7,7 8,9 10,8 5,2 10,4 7,8 7,0 91
productos
Me preocupa no 7.3 5,9 8,5 48 14,3 6,0 8,9 5,8 4,5
recibir los productos
No he encontrado
bienes interesantes
o que no pudiera 6,9 8,6 5,6 9,6 6,5 6,0 7,8 4,7 6,8
encontrar en otros
sitios
Porque otra persona 5,9 8,6 37 8,4 3,9 3,0 3,3 7.0 9.1
lo hace por mi
Los precios de los
productos no son 4.9 3.2 6,3 6,0 2,6 9,0 4.4 3,5 45

suficientemente
baratos
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Género Edad
Total
Hombre Mujer 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
Por falta de
conocimientos o 4,3 5.4 33 7.2 0,0 1,5 11 47 10,2
dificultades para
comprar online
No he tenido buenas
experiencias con 3,9 5,4 2,6 2,4 3,9 4,5 4,4 2,3 5,7
compras anteriores
No dispone
de tarjeta o medio 3,9 2,3 5,2 6,0 1,3 4,5 2,2 2,3 6,8
de pago online
No tenia conexion 2,0 1,4 2,6 7,2 2,6 15 0,0 1,2 0,0
a Internet
Otra/s 6,3 77 52 9,6 13,0 6,0 4,4 4,7 11

Base: Personas usuarias de Internet que no compran online, Espafa
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

Las razones avanzadas para no efectuar
compras online presentan cierta diferenciacion

si son analizadas mediante la criba del género.
Entre las razones para no comprar por Internet,
encontramos diferencias de género. Para el
29,9% de los hombres la preferencia del trato en
persona parece cobrar mayor relevancia que para
las mujeres (20,7%). De igual modo, los hombres
qgue afirman que otra persona realiza las compras
por ellos (8,6%) representan en porcentaje de
mas del doble que las mujeres (3,7%). En cambio,
en las mujeres (6,3%) se aprecia mas que en los
hombres (3,2%) la preocupacion por no encontrar
productos online suficientemente baratos, 6,3%
frente al 3,2% de hombres.

El analisis generacional también aporta precisiones
interesantes. La necesidad de ir a la tienda y ver
personalmente lo que se compra adquiere una
mayor importancia para los grupos de 55 a 64 afios
(43%) y de 65 a 74 afios (50%). La preferencia por
la tienda fisica es también mas importante en estos

grupos de edad, 39,5% y 43,2%, respectivamente.
De igual modo, en estas edades se acentua la
blusqueda del trato en persona, 31,4% para quienes
tienen entre 55y 64 afios y 36,4% para el grupo
de 65 a 74 anos. En cambio, a la hora de sefalar
que es otra persona quien les realiza las compras,
es donde coinciden los grupos situados en los
extremos (de 16 a 24 afios y de 65 a 74), con un
8,4% y un 9,1% respectivamente.



Factores que motivarian la compra online

La satisfaccion de una necesidad concreta
(34,8%) o el hallazgo de algo realmente
interesante (32,6%) serian las principales razones
que impulsarian a internautas no compradores
online a efectuar una compra por Internet. Para
el 26,5%, una bajada de los precios (26,5%)
incidiria también en este sentido. La ausencia

de alternativas para adquirir el bien deseado
(19,9%) o un reforzamiento de la seguridad en las
transacciones (17%) son otros alicientes para dar
el paso ala compra en linea.
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Las personas usuarias
gue no compran
online cambiarian de
actitud si encontraran
productos o servicios
aptos para satisfacer
sus necesidades
concretas

Gréfico 64 - Principales factores que motivarian a comprar por Internet
a no compradores online 2022 (%) (Respuesta multiple)
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Tabla 33- Principales factores que motivarian a comprar por Internet a no compradores
online, por género y edad 2022 (%) (Respuesta multiple)

Género Edad

Total
Hombre Mujer 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

De la necesidad

34,8 36,6 33,5 231 30,9 41,9 39,3 38,2 36,5
concreta que tenga

Que encuentre algo
verdaderamente 32,6 37,7 28,7 28,2 221 29,0 321 39,5 43,2
interesante

Que los precios
de los productos 26,5 241 28,3 34,6 23,5 35,5 33,3 10,5 21,6
o servicios bajen

Que no pueda
comprar el producto o 19,9 241 16,7 17,9 8,8 22,6 21,4 18,4 29,7
servicio en otro sitio

Que las
transacciones sean 17,0 15,7 17,9 16,7 14,7 19,4 1,9 171 23,0
mas seguras

La forma de pago 16,7 15,2 17,9 16,7 19,1 24,2 20,2 11,8 9,5

Que sea mas

. . 14,3 13,6 14,7 17,9 13,2 19,4 14,3 10,5 10,8
facil comprar

De que pidan

11,8 11,0 12,4 15,4 13,2 11,3 8,3 14,5 8,1
menos datos

Que el pequefiio
negocio disponga 8,1 6,8 9,2 10,3 4,4 16,1 71 3,9 8,1
de venta online

Que mis lugares
habituales de compra

. 7,2 7,9 6,8 10,3 7,4 8,1 4,8 3,9 9,5
ofrezcan el servicio
de compra online
Mas conocimiento 5,4 5,2 5,6 9,0 2,9 6,5 6,0 1,3 6,8
de laempresa
De que alguien
me ayude o lo haga 5,2 5,2 5,2 6,4 4,4 1,6 2,4 6,6 9,5
por mi
Otro/s 0,9 1,0 0,8 1,3 1,5 0,0 0,0 0,0 2,7

Base: Personas usuarias de Internet que no compran online, Espafa
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)
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La distincién por géneros arroja matices
interesantes en cuanto a los factores que
impulsarian la compra online. Asi, para el 37,7%
de los hombres (37,7%), encontrar algo realmente
interesante constituye un factor de mas peso
que en las mujeres (28,7%). De modo similar, la
imposibilidad de encontrar el producto o servicio
en otro sitio resulta ser mas decisiva para ellos
(241%) que para ellas (16,7%).

En cuanto a los grupos generacionales,

la necesidad de encontrar algo realmente
interesante es un factor de particular relevancia
para las personas de edad mas avanzada
(43,2% de quienes tienen entre 65y 74 afios).
El 34,6% de quienes tienen entre 16 y 24 afos,
por su parte, se iniciarian en la compra en linea,
si constataran un descenso en los precios de
los productos o servicios. La satisfaccion de
una necesidad concreta representa a su vez el
mayor aliciente para quienes oscilan entre 35y
44 afios (41,9%).

Los precios
aparecen como
primer incentivo
entre los mas
jovenes para
decidirse a
comprar online
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06,

Futuras intenciones
de compra online

El desglose de las compras online, teniendo en La mayo r-ia de

cuenta la antigledad de las personas usuarias

como compradoras en linea, arroja luz no solo ]aS perSOﬂaS que

sobre los modos de consumo online en la

actualidad, sino también sobre la evolucion de los com pra N Onliﬂe
patrones de compra y las tendencias que incidiran preteﬂde ma ﬂtener

en el de comportamiento de quienes compran los

consumidores online en un futuro cercano. ]a frecuenC'ia de Sus
compras en el futuro

Grafico 65 - Intenciones de compra online en el futuro (2022)
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Base: Total de personas usuarias de Internet que compran online, Espana
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)



Entre consumidores en linea se pueden apreciar
diferencias respecto a sus intenciones de
compra, si se distingue entre antiguos y nuevos
compradores online, segun hubieran realizado
alguna transaccion por Internet antes de 2022.
Asi, el 70,8%, de quienes ya habian realizado
alguna compra antes de 2022, se muestra
ligeramente mas proclive a mantener un volumen
de compras online semejante en un futuro, que
quienes lo han hecho por primera vez este afo
(68,5%). En cambio, las diferencias resultan mas
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significativas respecto a las variaciones previstas.
Los antiguos compradores (20,2%) se muestran
menos reacios que 1os nuevos compradores
(12,4%) a aumentar en el futuro las compras online.
Cuando se trata de disminuir las compras online
futuras, el 19,1% los nuevos compradores, se
decanta mucho mas por la reduccién del consumo
en linea que los antiguos compradores (8,1%). En
cierta medida, se observa una mayor fidelidad al
comercio en linea entre antiguos consumidores
online que entre 10s nuevos.

Tabla 34- Intenciones de aumento de compra online en el futuro (2022)

Total compradores

Nuevos compradores Antiguos compradores

Total 19,7 12,4 20,2

Hombre 21,0 91 21,7
Género

Mujer 18,3 14,3 18,7

16-24 ainos 25,4 16,2 26,7

25-34 ainos 22,7 24,2 22,6

35-44 aios 17,9 21,9 18,9
Edad

45-54 afios 19,0 18,5 19,4

55-64 ainos 19,0 13,3 19,9

65-74 ainos 141 10,5 14,4

[

Base: Total de personas usuarias de Internet que compran online con intenciones de aumentar sus compras en el futuro, Espafia
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

Analizando el comportamiento de los
consumidores segun el género, se observa una
mayor propension a incrementar en un futuro las
compras online entre antiguos usuarios (21,7% de
los hombres, 18,7% de las mujeres) que entre los
nuevos (9,1% y 14,3% respectivamente), aunque en
los hombres la diferencia es mas acentuada.

En cambio, al disgregarse por edad, las franjas de
25 a 44 afios muestran una tendencia diferente
respecto a la compra en el futuro. En efecto,
entre sus nuevos consumidores online (24,2%
para quienes oscilan entre los 25y 34 afos y
21,9% para aquellos entre los 35y 44 anos)

se aprecia una mayor predisposicion a realizar
compras online en el futuro que entre antiguos
compradores (22,6% vy 18,9%, respectivamente).
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Gréafico 66 - Preferencias de mejora en las compras online en el futuro (2022)

@ Totalcompradores @ Nuevos compradores @ Antiguos compradores
%
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de entregas virtual conlos proceso de usuario informacion
flexibles productos antes entregay reducir personalizada sobre el origen
de comprarlos los tiempos de y las practicas
espera de fabricacién

Base: Total de personas usuarias de Internet que compran online, Espafia
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)

Cuando se les pregunta qué mejoras desearian
ver implementadas en un futuro, en el proceso
de compra en linea, todas las personas que

han comprado en linea, tanto antiguas como
nuevas, comparten practicamente el mismo
orden de preferencias. Asi, la oferta de opciones
de entrega flexible encabeza las prioridades
(49,2% entre antiguas y 46,1% entre nuevas).
Existe, sin embargo, una inversiéon en el rango
de preferencias digna de mencion. Para quienes
han comprado por primera vez, la experiencia de
usuario personalizada (32,6%) ocupa el segundo
lugar entre las mejoras deseadas en el comercio
electrénico, mientras que para quienes ya habian
comprado online dicho aspecto aparece en
cuarta posicion (33,5%), después de una mejor
interaccion virtual con los productos previa a la
compra (35,4%) y la agilizacién del proceso de
entrega (34%).

de productos

23,5

Asistencia al
cliente en tiempo
real mediante
chatbots



Tabla 35- Preferencias de mejora en las compras online en el futuro (2022)
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. .. - Aportar Asistencia en
deentroga virtualconlos  precesode  EXperiencia informacién tiempo real
. personalizada abricacion mediante
flexibles productos entrega del producto chatbots

Total 48,9 35,2 33,8 334 29,9 23,5

Hombre 50,7 36,4 33,9 33,6 29,6 23,1
Género

Mujer 47,2 339 33,8 33,3 30,2 23,8

16-24 afos 44,8 38,8 43,5 34,8 31,4 20,7

25-34 aifos 54,6 33,2 41,9 29,7 276 21,4

35-44 afios 50,4 31,9 31,7 32,9 291 18,9
Edad

45-54 afos 47,2 35,6 3315 37,0 29,9 25,8

55-64 afios 49,6 371 27,9 32,4 31,5 25,9

65-74 afos 453 35,9 25,6 321 30,3 29,9

Sin estudios o 38,3 36,2 31,9 255 29,8 10,6

ed. primaria

Ed. secundaria

1 etapa 50,7 29,0 34,8 31,9 24,6 30,4
Nivel de Ed. secundaria 483 326 347 335 28,7 24,8
estudios 2% etapa ' ' ' ' ' '

Formacion

profesional 44,4 38,7 32,2 35,2 29,4 23,2

Estudios

superiores 51,3 34,7 34,8 32,9 30,6 23,4

Estudiante 44,0 34,9 42,9 34,9 29,7 26,3

Ocupado/a

cuenta ajena 51,0 35,3 34,2 33,3 28,9 21,6

Ocupado/a

cuenta 42,5 30,2 36,9 33,5 32,4 24,0
Ocupacion propia

Parado/a 50,7 35,6 34,7 32,9 32,0 25,6

Labores

hogar 41,0 37,7 311 36,1 21,3 23,0

Jubilado/a 45,7 35,5 25,2 30,9 31,9 27,3
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. .. - Aportar Asistencia en
Opciones Interaccion Agilizar el ] " s . .
de entrega virtual con los proceso de pirs?:r'\‘:inz‘;lga 'gg:g:;?: tﬁzdpig:g
flexibles productos entrega del producto chatbots
Menos de 900 41,7 33,0 40,8 38,8 291 17,5
900 a 1.599 47,3 37,6 34,2 32,5 29,9 24,9
Nivelde =, 56022490 50,2 32,9 34,6 35,2 27,9 24,9
ingresos
2.500 a 2.999 49,7 36,9 34,3 28,8 24,7 25,3
3.000 o mas 50,1 36,3 31,9 35,9 36,7 22,0
Misde100.000 54 353 350 325 30,2 25,0
habs. y cap.prov.
Habitat
10.000 a
100.000 habs. 47,9 34,0 34,3 34,9 29,4 22,2
%9883 ﬂst 46,3 372 30,2 32,3 30,2 22,6

Base: Total de personas usuarias de Internet que compran online, Espafa
Fuente: Encuesta “Compras online en Espafia. Edicion 2023” (ONTSI, 2023)



Al analizar segun el género las mejoras futuras
deseadas en la compra online, hombres y mujeres
comparten un orden de preferencias semejantes,
destacando como prioridad para ambos la oferta
de opciones de entrega flexibles (50,7% y 47,2%,
respectivamente). Este aspecto se presenta
también como el mas sefialado por los distintos
grupos generacionales. En cambio, las diferencias
mas notables aparecen en relacion con el proceso
de entrega. Asi, la agilizacién del proceso de
entrega constituye el segundo elemento mas
mencionado entre los grupos de 16 a 24 y de 25 a
24, con el 43,5% y 41,9% respectivamente. Entre
quienes tienen entre 65 y 74 afos este aspecto
queda relegado al Ultimo en sus preferencias con
un 25,6%.

La segmentacién de consumidores online segun el
nivel de estudios no altera la prioridad concedida
a la oferta de opciones de entrega flexible como
desarrollo mds deseable de las compras online,
aunque quienes mas insisten en este aspecto
son los que tienen estudios superiores con el
51,3%, frente al 38,3% de quienes no tienen
estudios o solo han cursado educacion primaria.
Estos Ultimos son también quienes menos
interés muestran por una experiencia de usuario
personalizada (25,5%) o por la asistencia en
tiempo real mediante chatbots (10,8%).

El desglose por ocupacion vuelve a mostrar la
diferencia observada entre jévenes y personas
mayores. La agilizacion del proceso de entrega
es la segunda mejora preferible por los jévenes
(42,9%). Sin embargo, en el caso de las personas
jubiladas esta opcidn ocupa el ultimo puesto en
su escala de prioridades (25,2%). De modo similar,
quienes ingresan menos de 900 euros mensuales
priorizan con mayor énfasis (40,8%) la agilizacion
del proceso de entrega que aquellos que reciben
3.000 euros 0 mas mensuales (31,9%).
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Por ultimo, en las localidades de menos de 10.000
habitantes se insiste mas en una experiencia de
usuario personalizada, con el 32,3%, que en la
agilizacién del proceso de entrega (30,2%). Una
alteracion del orden de prioridades, que también
se observa en las ciudades de 10.000 a 100.000
habitantes, si bien de un modo mas atenuado,
puesto que la diferencia entre ambos aspectos

es de 0,6 puntos porcentuales (34,9% vy

34,3% respectivamente).



Opinion de las
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personas expertas

A'lo largo del estudio se han detallado los
elementos clave que configuran el comercio
electrénico, desde una perspectiva centrada

en la demanda. Para completar este enfoque se
ha realizado una serie de entrevistas a varias
personalidades expertas, con el fin de ahondar

en distintos aspectos de la situacion actual del
comercio electronico y de las tendencias que
podrian marcar su evolucién en los préximos afios.

Segun las personas
expertas consultadas,
el comercio
electronico en
Espana goza de una
excelente salud

Todas las personas expertas que han sido
consultadas coinciden en el diagndstico: el
comercio electrénico en Espafia goza de una
excelente salud.

La pandemia parece haber acelerado la
normalizacion de la compra por Internet en los
habitos de consumo, por lo que el aumento

del volumen de gasto y del nimero personas
que compran en linea no serfan un hecho
circunstancial, sino que corresponderian a un
fendmeno de orden estructural. El auge del
comercio electronico es, en todo caso, una
realidad que ha impactado sobre las practicas de
empresas y consumidores.

“Este estado favorable y en constante
crecimiento del comercio electronico se
corrobora con la inversion de las empresas
en tecnologias y estrategias digitales para
adaptarse al mercado en linea”. (Pedro Rojas)

Otro punto de convergencia entre especialistas
consiste en sefalar ciertos factores clave en la
consolidacién del comercio electrénico en Espafia:
la digitalizacion de la sociedad (cuyo ejemplo mas
significativo es la alta penetracion de Internet),

la mayor confianza por parte de consumidores

en los medios de pago en linea o el desarrollo
considerable de la cadena logistica en los
negocios online.

Sin embargo, no hay unanimidad en cuanto a la
evolucion del comercio electrénico en un futuro
inmediato. Algunos expertos consideran que la
estabilizacion del comercio electrénico como

una practica habitual de los consumidores se
traducira en una fase de desaceleracion del
crecimiento, mientras que otros opinan que en los
préximos afios continuara el espectacular auge
experimentado hasta ahora.

La brecha de género
y edad se difumina en
el acceso al comercio
electronico, pero no
en los habitos

de compra
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La incorporacion masiva de las mujeres en

los Ultimos afios a la compra online habria
difuminado la brecha de género en el acceso al
comercio electronico.

De hecho, una parte de las personalidades
consultadas estima que un fendmeno similar se
observa con la expansion del comercio electronico
entre las personas de mayor edad vy, por tanto,
considera que en un futuro no muy lejano seria
irrelevante hablar de un perfil de comprador online
segun criterios de género y de edad.

“La segmentacion generacional tiende a
disminuir. En muy pocos afos el conjunto

de la sociedad espafiola sera usuario del
comercio electronico y habra que estipular
otras variables sociodemograficas para definir
ese perfil. En todo caso, creo que el perfil
generacional tiende a perder peso en esta
caracterizacion.” (Francisco Liébana)

En cambio, algunos hacen hincapié en las
diferencias generacionales a la hora de comprar
en linea, ya sea por los canales que usan o por

los productos demandados. Otros, por su parte,
insisten en el nivel de formacion y el dominio de
competencias digitales como ventajas importantes
en el manejo de la compra en linea.

En consecuencia, el género y la edad ya no serian
tan determinantes para acceder al comercio
electrénico, pero si influirian en los habitos de
compra. Del mismo modo que influirian en estos
habitos los niveles de formacion y de ingresos de
las personas.

Destaca el auge del
comercio electronico
movil y las nuevas
tendencias en las
compras en linea
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El auge de la compraventa de segunda
mano coincide con un interés creciente
que por la produccion sostenible

Entre quienes compran en linea, uno de los
habitos mas destacables de los Ultimos tiempos
estaria vinculado al desarrollo del comercio
electrénico movil, es decir, a la compra y venta
de bienes y servicios a través de un dispositivo

movil, como un teléfono inteligente o una tableta.

“El comercio electronico mavil esta creciendo
rapidamente, es lo que va a mas. Cada vez se
compra mas desde el mavil. La gente ya no
quiere volver a los ordenadores de sobremesa
para comprar. La mayoria de las compras

se realizan ahora literalmente por teléfono.”
(Prashant Kumar)

En ese sentido, debido a su facilidad de uso

y su perfecta integracion en los dispositivos
moviles, se aprecia un aumento considerable de
las transferencias inmediatas (Bizum, Verse, etc.)
como modo de pago empleado por las personas
que compran online.

Algo similar sucede con el incremento de la
compraventa en redes sociales. Esta modalidad,
conocida como comercio social, es, segun
ciertos especialistas, otra de las costumbres
ampliamente adoptadas en los Ultimos tiempos.

Por ultimo, en las entrevistas efectuadas se
menciona en varias ocasiones el auge de

la compraventa de productos de segunda
mano. La inflacién de los ultimos afios incidiria
en esta practica. Aunque este fendmeno
también coincidiria con un interés creciente
por la produccidén sostenible por parte de los
consumidores. En cierta medida, las nociones
de comercio local y economia circular estarian
destinadas a adquirir, cada vez mas peso, en
las orientaciones del consumo online en 10s
proximos afos.

Las personas expertas coinciden en destacar
una serie de requisitos con los que debe cumplir
el proceso de entrega de los productos para
satisfacer las expectativas de consumidores en
linea: inmediatez, flexibilidad, trazabilidad

y fiabilidad.

“Lo mas valorado es la rapidez de la entrega, la
fiabilidad (que los productos lleguen en buen
estado, la flexibilidad (opciones de entrega

en franjas horarias concretas o puntos de
recogida) y la transparencia (seguimiento real
de sus pedidos).” (Jordi Orddnez)

En las entrevistas también salen a relucir otros
aspectos como la gratuidad de los envios y la
facilidad para las devoluciones. Este conjunto
de expectativas son las mas destacadas

en el comercio electrénico y son puntos

clave en su desarrollo. Las empresas deben
prestar atencién, sobre todo, a las cadenas

de distribucion y a los avances logisticos. Asi,
los deseos de quienes compran, facilidad y
conveniencia, se verian cumplidos.

La necesidad

de conciliar las
dinamicas de
inmediatez con los
requisitos de cuidado
medioambiental es
algo que destacan
los expertos



Las expectativas de los consumidores online
responderian, entre otras cuestiones, al desarrollo
de la logistica y la distribucién, experimentada por
parte los negocios de comercio electronico en los
Ultimos afios. Durante las entrevistas a personas
expertas, se pone de manifiesto la automatizacion
de toda la cadena logistica, con el fin de optimizar
los costes y acelerar al maximo los procesos de
distribucion.

Para ello, el empleo de las tecnologias
emergentes seria crucial en los proximos
tiempos: uso de la Inteligencia Artificial para
optimizar las rutas de entrega, intervencién en
el proceso de entrega de vehiculos auténomos,
drones, etc. También se menciona con
frecuencia, como estrategia de optimizacion de
la cadena logistica, la sustitucién de los grandes
nucleos de almacenamiento y distribucién por
pequefios centros logisticos alrededor de las
areas urbanas. Todo esto contribuye a una
aceleracion continua de los plazos de entrega
que satisfaga las exigencias de inmediatez.

Por otra parte, las personas consultadas también
sefialan las soluciones de sostenibilidad como otra
constante en la innovacién logistica implementada
por los negocios de comercio electronico.
Sacando a relucir la necesidad de conciliar las
dindmicas de inmediatez con los requisitos de
cuidado medioambiental.

“Debemos acompanar el crecimiento del
comercio electronico con un equilibrio en el
desarrollo de la sostenibilidad en las ciudades,
y educar a la ciudadania en un uso responsable
de los modelos de entrega y la inmediatez.”
(César Tello)

Entre las tendencias emergentes sefaladas por

las personalidades consultadas destaca el uso de
las redes sociales, empleadas cada vez mas para
la captacion de clientes y como canales de venta.
Términos como Social Commerce, Social Shopping,
Live Commerce remiten a esta nueva realidad.
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Tendencias
emergentes en el
comercio electronico:
redes sociales,
omnicanalidady
tecnologias avanzadas

“A dia de hoy las redes sociales se han
convertido en la nueva television, al igual
que los influencers y microinfluencers se han
convertido en los grandes prescriptores de
productos y tendencias. Asi pues, las redes
sociales se convierten en un gran canal

de atraccion de clientes, aunque también
complejo y cambiante.” (José Carlos Cortizo)

Otro punto resaltado es la importancia creciente
de la omnicanalidad. Es decir, la integracion

por parte de las empresas de multiples canales
(ubicaciones fisicas, paginas web, redes sociales,
chat en vivo, aplicaciones moviles, comunicacion
telefonica) de modo simultaneo y homogéneo
para facilitar la interaccion con el publico.

Esto permite que los clientes lleven a cabo los
procesos de comunicacion o de compra, pasando
indistintamente de un canal a otro.

De similar relevancia resulta el empleo de las
tecnologias emergentes en el desarrollo del
comercio electronico. La utilizacion de la Inteligencia
Artificial, por ejemplo, abarca desde la creacion

de contenido visual y textual para la promocion de
los productos hasta la implementacion de nuevos
procesos de logistica para la optimizacion de costes.
También es de uso comun en los chats automaticos
de atencion al cliente.

El uso sistematico de las tecnologias emergentes
potencia a su vez otra tendencia en auge: Ia
personalizacién de la experiencia para la persona
que compra. Mediante la trazabilidad de los

()



datos, asi como la implementacion de la Realidad
Virtual y la Realidad Aumentada, por ejemplo, se
puede proporcionar al cliente, una experiencia
de compra personalizada, en la que la oferta se
adecUa a sus preferencias y les permite probar
los productos a conveniencia.

En la ronda de consultas realizadas se plantean
en distintos ejes, los desafios que el comercio
electronico en Espafia deberia afrontar en los
tiempos venideros: logistica, regulacion

y competencia.

Estos desafios concernirian por igual al conjunto
de los actores, pero ejercerian una mayor presion
en las pequefas y medianas empresas, que
tendrian, ademas, que superar otras barreras para
consolidar su insercion en el comercio electronico.

“Las barreras tecnoldgicas son el impedimento
mas relevante, seguido de la falta de recursos
y la falta de presupuesto para desarrollar e
implementar soluciones”. (Belén Acebes)

Por lo que se refiere a la logistica, algunos
especialistas seflalan que, pese a los avances
considerables de los Ultimos afios, la Ultima
milla, por lo general, deberia mejorar: ampliar
la oferta de puntos de conveniencia para la
entrega, asi como los rangos de horario en que
esta pueda realizarse.

En cuanto a las regulaciones, la legislacion
en materia de proteccion al consumidor y la
fiscalidad en linea podrian resultar complejas
para las empresas (sobre todo, para aquellas
con pequefas estructuras). De modo similar,
las PYMES necesitarfan familiarizarse con el
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entramado regulatorio europeo para lograr dar
el salto al comercio electrénico transfronterizo,
es decir, a la comercializacion directa de

sus productos en otros mercados de la

Unién Europea.

La insercién exitosa en el extranjero no solo seria
un modo de expandir el negocio, sino también

de enfrentar el otro gran reto para el comercio
electronico en Espafia: la creciente competencia y
mayor complejidad del mercado.

La competencia con las grandes plataformas
internacionales se identifica como uno de los
puntos clave evocados por algunos expertos.
Otros insisten mas bien en el hecho de que el
comercio electronico, a la vez que amplia el
horizonte de mercado de las empresas espafiolas,
posibilita la entrada de nuevos competidores
extranjeros en el territorio nacional.

En este contexto, algunas de las personas
entrevistadas apuntan que serian los pequefios
comercios los que deberian mostrarse mas activos
en la comunicacion y en la busqueda de nichos

de mercado, tanto para compensar la desventaja
con las grandes empresas como para competir
eficazmente con posibles nuevos actores.

“En la era digital las escalas de tiempo se han
acortado. Una férmula que antes garantizaba
el éxito de un negocio durante décadas ahora
puede verse superada en un afio. Son periodos
vertiginosos”. (Antonio Cimorra)

La reinvencién continua seria por tanto un
objetivo fundamental en esta época de economia
global digitalizada.

Desafios del comercio electronico
en Espana: logistica, requlaciony
competencia en la era digital



Visto asi, el comercio electrénico en Espafia
estaria en una encrucijada. Por una parte, gozaria
de una situacion favorable, sostenida por un
crecimiento continuo (tanto en el volumen de
gasto como en el nimero de consumidores)

y por los avances logisticos y tecnoldgicos
alcanzados por las empresas para adaptarse a las
expectativas de los consumidores. Por otra parte,
enfrentaria retos importantes como los requisitos
de sostenibilidad, la consolidacién en el mercado
europeo y una competencia creciente. La
capacidad que muestren los actores para movilizar
adecuadamente sus activos en respuesta a los
nuevos desafios determinaria en buena medida la
evolucion del comercio electronico en Espafia.
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Conclusiones

La situacion de las compras
online en espana en 2022

En 2022, el niumero de personas usuarias de
Internet alcanza los 33,6 millones de personas en
Espafia, de los cuales 27,9 millones ha realizado
algun tipo de transacciones en linea. Esta cifra
supone un aumento de un milléon de personas
respecto a 2021, mostrando una tendencia al alza
en cuanto al numero de personas que optan por
esta opcion.

Por otra parte, el volumen de gasto online en
Espafia continla su tendencia de crecimiento. La
cifra de 85.332 millones de euros en 2022 supone
un crecimiento de mas de 15.000 millones de
euros respecto a los 69.869 millones de euros de
2021. Los datos muestran el marcado crecimiento
del volumen de gasto en los ultimos diez afios,
realidad que evidencia la generalizacion de las
compras por Internet. El crecimiento continuo
del comercio electrénico, tanto en volumen

de gasto como en nimero de consumidores,
refleja que su expansion, potenciada por la
pandemia, es un fendomeno de orden estructural
y no simplemente circunstancial.

Los factores que inciden en la consolidacion del
comercio electrénico son multiples y diversos. Se
pueden citar, a modo de ejemplo, la digitalizacion
creciente de la sociedad, la normalizacion de la
compra online en el conjunto de la poblacion, la
mayor confianza por parte de los consumidores
en los medios de pago en linea o el desarrollo
significativo de la cadena logistica de los
negocios online. Todo ello afianza este método de
compra e impulsa su crecimiento.
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Quién compra online

La compra online continla extendiéndose. En
2022, el nUmero de compradores por Internet
alcanza el 83,1%, 1o que representa un total de
27,9 millones de personas que compran online en
Espafia. Esto corresponde a un aumento de mas
de un millén de compradores en linea respecto a
los 26,2 millones registrados en 2020.

Por lo que se refiere al género, la encuesta revela
que la compra concierne de modo similar a
hombres (50,6%) y mujeres (49,4%). En los Ultimos
afios se apreciaba como las mujeres habian
ganado protagonismo en el consumo online, algo
que ha dado lugar a una igualacion entre géneros
en el acceso a la compra por Internet.

El analisis por generaciones evidencia que el
grupo donde mas generalizada esta la compra

en linea es entre quienes tienen de 35 a 44

afnos, puesto que un 88,3% de estas personas ha
realizado alguna adquisicion online en 2022. Le
sigue la franja comprendida entre 45 y 54 afios
con el 86,2%. El comercio electrénico resulta
estar mas extendido entre las personas de edad
media, aunque el perfil de quienes consumen se
ha ampliado significativamente y las personas mas
mayores también han adoptado la compra en linea
en determinadas categorias de bienes y servicios.

La mayor presencia de las mujeres en la compra
online es una tendencia destacada por las
personas expertas en los ultimos afos. En la
actualidad, se puede decir que el sesgo de
género ya no define quién compra en linea. Un
fendmeno similar sucede con la expansion del

)
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comercio electrénico entre las personas de
mayor edad. Por lo tanto, de seguir la evolucién
observada en los ultimos aios, el géneroy la
edad pasarian a condicionar cada vez menos el
acceso al comercio electronico.

El nivel de estudios también incide en la
propension a adquirir bienes y servicios en linea.
En este sentido, un 88,8% de los usuarios que han
finalizado sus estudios superiores realiza algun
tipo de compra por Internet en 2022. En cambio,
entre internautas quienes no tienen finalizados
sus estudios o solo han terminado la educacion
primaria el porcentaje de compradores desciende
al 52,8%. Resulta de interés mencionar que del
total de personas que compran online, mas de la
mitad (57,1%) tiene estudios superiores.

Una relacion similar se puede apreciar al
considerar el nivel de ingresos. El 94,9% de las
personas usuarias de Internet con rentas de 3.000
euros o mas realiza adquisiciones por Internet

en 2022, en contraste con el 61,7% con ingresos
inferiores a 900 euros.

El nivel de estudios y el poder adquisitivo
continuan siendo determinantes para definir el
perfil de quienes compran online. Las personas
con un nivel de formacion superior suelen tener
un acceso mas amplio a la informacion y estar
mas familiarizadas con las tecnologias, lo que
les permite navegar y comprar de manera mas
eficiente y con mayor confianza. Ademas, las
personas con ingresos mas altos poseen un
poder adquisitivo mayor para el gasto en linea.

Qué se compra online

En 2022, las categorias de productos y servicios
mas adquiridas corresponden a alojamientos
turisticos (62,0%), ropa, zapatos y accesorios
(58,7%), el transporte (39,1%), la compra de
entradas para eventos culturales (371%) y
cosméticos, productos de belleza o similar
(34,0%).



La recuperacion del consumo relacionado con
el ocio y el turismo entre las categorias mas
solicitadas seiala un retorno a patrones de
conducta previos a la pandemia.

La adquisicidon de bienes y servicios por Internet
muestra diferencias de comportamiento segun las
diferentes variables demograficas. Por ejemplo,
productos como la ropa, zapatos y accesorios
son preferentemente consumidos por las mujeres
(66,5%, en contraste con un 51,1% de hombres que
compran esta categoria). Algo similar ocurre con
la compra de entradas para eventos culturales,
productos de cosmética y la formacion y cursos
online. En cambio, los hombres tienden més a
consumir bienes relacionados con el motor, los
juegos de azar y los servicios financieros.

Estas diferencias sugieren que el géneroy
la edad siguen condicionando los habitos de
compra de los consumidores online.

En relacién con el volumen de gasto, la categoria
en la que las personas que compran por

Internet desembolsan en promedio mas dinero
corresponde a las bicicletas, automoviles u otros
vehiculos y sus piezas de repuesto. Es decir,
bienes relacionados con el transporte propio,
cuyo gasto se cifra en unos 1.162 euros anuales.
En segundo lugar, aparece el desembolso en
alimentos o bebidas de supermercados, con una
media anual de 1.109 euros.

Habitos de compra online

A la hora de realizar algun tipo de adquisicion

en linea, el teléfono inteligente aparece como el
dispositivo mas mencionado, puesto que un 73%
de quienes han comprado por esta via afirma
haberlo hecho al menos una vez.

El predominio de los dispositivos mdviles en
la realizacion de transacciones caracterizara
el desarrollo del comercio electrénico en los
proximos aios. Esto se debe, por una parte,
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alos avances tecnologicos que perfeccionan
continuamente dichos dispositivos a la vez
que facilitan su utilizacion y, por otra parte, ala
preponderancia de su uso en las poblaciones
mas jovenes y de mediana edad.

Aungue los espacios mas habituales de compra
siguen siendo los mercados online y las tiendas
independientes, los sitios de compra en linea

se han diversificado tras la aparicion de otras
alternativas como son las redes sociales (13,5%).

Las redes sociales son la nueva televisidon y los
influencers se han convertido en los grandes
prescriptores de productos y tendencias, siendo
un importante canal de atraccion de clientes,
pero complejo y cambiante. No solo porque las
marcas acuden, cada vez, mas a influencers para
la promocion de sus productos, sino también
porque las redes mismas se han transformado
en canales de venta. Este fendomeno constituye
una de las tendencias fuertes del comercio
electronico en la actualidad.

En cuanto al modo de pago, en 2022, el 64,7% de
las compras en la red se ha hecho mediante tarjeta
de crédito o de débito, siendo la forma de pago
mas utilizada. Asi, un 92% de personas usuarias de
Internet que compran en linea afirma haber pagado
online con este tipo de tarjeta al menos una vez en
2022. También la transferencia inmediata (sistemas
como Bizum, por ejemplo), irrumpen en el escenario
(4,2%). El pago contra reembolso, en cambio,
experimenta un declive al registrar un 2,1%, en
comparacién con el 7,8% en 2020.

El uso de transferencias inmediatas (Bizum,
Verse, etc.) es actualmente una de las tendencias
en auge en el comercio electrénico. Debido a

su facilidad de uso y a su perfecta integracion

en los dispositivos moéviles, este tipo de pago
previsiblemente ganara en volumen en los
préximos ainos.

La frecuencia es otra variable que permite
apreciar con mayor precision los habitos de Ia



compra online. El 40% de los consumidores online
realiza adquisiciones en linea mensualmente y el
34,4% lo hace cada tres meses, mientras que solo
un 9,2% compra online semanalmente.

Pese a su generalizacion entre las personas
consumidoras, la compra online no es todavia
una practica cotidiana. Sin embargo, el
crecimiento continuo del comercio electronico,
asi como la implementacion de una cadena
logistica cada vez mas flexible y adaptada a las
necesidades del consumidor, probablemente
hara que la compra por Internet pase a formar
parte de la rutina diaria.

Por ultimo, el gasto medio anual en compras
online asciende a 3.053 euros en 2022, o que
supone un aumento de mas de 400 euros de
media respecto a 2020. Este incremento se
inscribe en la evolucion registrada en los ultimos
anos, puesto que el gasto medio anual en compras
por esta via se ha triplicado en una década.

La digitalizacion creciente de la sociedad, la
expansion acelerada del comercio electronico
después de la pandemia, asi como la adopcion
progresiva por parte de las pequeias y
medianas empresas de la venta online, son
factores que inclinan a pensar que el gasto
medio anual en compras en linea continuara en
ascenso en el futuro inmediato.

La experiencia
de compra online

Por lo que se refiere a las cuestiones de logistica,
los envios gratuitos suponen el aspecto mas
importante (76%) para los usuarios cuando
realizan compras por Internet, seguido del tiempo
de entrega (58,6%) y de la flexibilidad de esta
(53,1%). En cuanto a los plazos de entrega, un
48,3% de quienes compran online considera
razonable un tiempo de espera de hasta tres dias.
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Este orden de preferencia se adecua, por

una parte, al desarrollo significativo que ha
experimentado la logistica de los negocios
online (aceleracion del proceso de distribucion,
flexibilidad e inmediatez de la entrega) y,

por otra parte, a la cultura de la inmediatez

que impera en nuestra sociedad en la que

los consumidores aspiran a obtener bienes

y servicios al instante y con el menor coste
posible.

En cuanto a la experiencia de compra, el
porcentaje de quienes han devuelto alguna
compra online asciende al 44,6% en 2022,
superando al 39,5% de 2020. Los productos
mas devueltos son los de vestir (ropa, zapatos,
accesorios), representando un 58,8% de las
devoluciones. Esto supone un incremento
respecto al 49% de 2020.

El uso de las tecnologias emergentes, como la
Realidad Virtual y la Realidad Aumentada, en

la presentacion de los productos online busca
justamente ofrecer al cliente una experiencia
inmersiva y personalizada que le permita elegir
con mejor conocimiento y acierto los bienes que
desea adquirir.

Por su naturaleza misma, el comercio
electronico tiene una relacion estrecha con

las innovaciones tecnoldgicas. La velocidad
vertiginosa con que estos cambios transcurren
hoy en dia hace que las tendencias y habitos
observados a lo largo de este estudio puedan
verse modificados o incluso reemplazados por
otras practicas en poco tiempo.

No obstante, hay dinamicas que probablemente
seguiran condicionando el devenir de nuestra
sociedad en los proximos afios, como la cultura
de lainmediatez y la urgencia climatica.

Ambas dinamicas estan relacionadas y es
necesario realizar un esfuerzo para conseguir
el equilibrio entre la eficacia y la sostenibilidad
medioambiental.



Metodologia
del estudio

9.1. Cambios en el cuestionario
respecto ala edicion anterior

En la edicion de 2023 del informe “Compras

en linea en Espafia”, se han realizado algunas
modificaciones en comparacion con afios
anteriores, aunque estas no afectan de manera
considerable al estudio. Se han efectuado ajustes
en el cuestionario empleado, destacandose
principalmente los siguientes:

COVID-19. En las pasadas ediciones de 2020 y
2021, se incluyeron apartados relacionados con
los habitos de compra online durante el primer
estado de alarma por la crisis de la COVID-19

y su evolucién y opiniones desde una vision
global posterior. En la edicion actual de 2023,

se ha omitido este tema, a pesar de ser un
acontecimiento que ha influido notablemente en el
analisis de las tendencias y la situacion actual.

FUTURAS INTENCIONES DE COMPRA. Para
comprender las intenciones futuras de losquienes
compran en linea con respecto a sus compras y
las mejoras que desearian ver en el proceso, se ha
incorporado un nuevo conjunto de preguntas en el
cuestionario de la edicién actual.

VIDEOJUEGOS. Con el fin de profundizar en el
papel que desempefian los videojuegos en el
comercio onling, se ha introducido un bloque de
preguntas que tratan de profundizar en el tipo de
compras especificas que se realizan relacionadas
con este ambito.
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SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE Y SOPORTE
POSTVENTA. Se han introducido una serie de
preguntas que tratan de analizar la necesidad, uso
y valoracion del servicio de atencion al cliente y
soporte postventa, vinculado a las compras online,
por parte de los clientes.

FORMAS DE PAGO UTILIZADAS PARA REALIZAR
LAS COMPRAS ONLINE. Se ha modificado

la pregunta del cuestionario pasando de ser

una pregunta de respuesta multiple, donde el
encuestado debia indicar los diferentes medios

de pago que habia utilizado durante el pasado

afio, a solicitar ademas el porcentaje aproximado
de compras realizadas con cada uno de ellos. De
esta forma, ademas de saber el porcentaje de
individuos que utilizan uno u otro medio de pago,
se puede saber el porcentaje de transacciones que
se realizan de media con cada uno de ellos. Del
mismo modo, se han actualizado y reorganizado las
opciones de respuesta con el fin de adecuarlas a
las posibilidades actuales de pago:

* Tarjeta de crédito o débito

 Tarjeta prepago

* Transferencia bancaria

» Contra reembolso

 Transferencias inmediatas (Bizum, Verse, etc.)

» PayPal

 Pago con el mévil mediante aplicaciones (Google
Pay, Apple Pay, Samsung Pay, etc.)

* Criptomonedas

* Pago aplazado y fraccionado en comercios
minoristas
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CATEGORIAS DE PRODUCTOS O SERVICIOS.
Con el fin de obtener un mayor grado de detalle
de los productos y servicios adquiridos, y ademas
alinear la recogida de informacion con las
categorias empleadas por el Instituto Nacional de
Estadistica en la Encuesta sobre Equipamiento

y Uso de Tecnologias de Informacion y
Comunicacién en los Hogares, se han organizado
las categorias analizadas de la siguiente forma:

» Compra en formato fisico.

» Compra en formato online (descargas) o
suscripciones.

» Contrato de algun servicio para el hogar,
transporte o alojamiento.

* Realizacion de actividades financieras.

9.2. Trabajo de campo

Para la recogida de informacion del estudio se han
implementado técnicas cuantitativas y cualitativas.
A continuacién, se muestran los detalles de las
fases de trabajo de campo realizadas:

FICHA TECNICA DEL TRABAJO DE CAMPO CUANTITATIVO DEL ESTUDIO (ENCUESTA ONLINE)

Ambito Espafia (Peninsula, Islas Baleares y Canarias).

Universo Poblacion internauta de 16 a 74 afios (Ultimos 12 meses). Un total de 33.632.763
personas, segun datos de la «Encuesta sobre Equipamiento y Uso de TIC en los
Hogares» (INE, 2022).

Técnica Encuesta online (CAWI, del inglés, Computer Assisted Web Interviewing), a través de
de recogida panel online.

Tamaino de 2.912 Personas usuarias de Internet.

la muestra

Diseio Se ha realizado un muestreo aleatorio estratificado proporcional al universo de estudio,

muestral fraccionando estratos por género, edad y tamafio de habitat, segun datos de la «<Encuesta
sobre Equipamiento y Uso de TIC en los Hogares» (INE, 2022). Una vez definidos los estratos,
se establecieron cuotas a cubrir con la encuesta dentro de un panel online, contemplando
como variable de control la frecuencia de uso de Internet, de manera que estén debidamente
representadas las personas internautas que navegan poco a través de la Red.

Error El margen de error es +1,82 para un nivel de confianza del 95% (p=q=50,

muestral maxima indeterminacion).

Fecha de Del miércoles 2 de agosto de 2023 al miércoles 9 de agosto de 2023.
realizacion
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FICHA TECNICA DEL TRABAJO DE CAMPO CUALITATIVO DEL ESTUDIO - GRUPO DISCUSION

Técnica de Grupo de discusion.
recogida
Universo Personas usuarias de Internet de 18 a 74 afios que compran o han comprado alguna

vez online.

Composicion

¢ 18 a 74 anos.

del grupo e Aprox. 50% hombres y 50% mujeres.
* 30% de 18-29 afios, 40% de 30 — 44 afios y 30% de 45 — 74 aios.
* 30% compradores muy frecuentes, 40% compradores con frecuencia media 'y 30%
compradores poco frecuentes.
Numero de 9 participantes.

participantes

Duracién 1horay 45 min.
Fecha de Septiembre de 2023.
realizacion

FICHA TECNICA DEL TRABAJO DE CAMPO CUALITATIVO DEL ESTUDIO -ENTREVISTAS EN PROFUNDIDAD

Técnica de Entrevista en profundidad.

recogida

Universo Informantes clave en el ambito del comercio electrénico: empresas, consultores, aso-
ciaciones, etc.

Numero de 7 entrevistas a diferentes personas expertas en el ambito del comercio electronico (se

entrevistas

incluye relacién de expertos en el apartado de agradecimientos)

Duracion 1 hora y media aprox por cada entrevista
Fecha de De agosto a octubre de 2023.
realizacion

FICHA TECNICA DEL TRABAJO DE CAMPO CUALITATIVO DEL ESTUDIO - PILOTO DELPHY

Técnica de Cuestionario piloto Delphi

recogida

Universo Informantes clave en el ambito del comercio electrénico: empresas, consultores, aso-
ciaciones, etc.

Numero de 5 cuestionarios recibidos.

entrevistas

Método de Cuestionario autocumplimentado distribuido por correo electrénico.
recopilacion

de datos

Fecha de De agosto a octubre de 2023.

realizacion




9.3. Otras consideraciones

RECODIFICACION DE LAS VARIABLES
«GASTO» Y «FRECUENCIA DE COMPRAM. la
recodificacion en ambos casos se ha mantenido
igual respecto a afios anteriores con el fin de
facilitar la comparativa de los resultados.

Gasto. En el cuestionario se pregunta por el
gasto aproximado realizado por cada categoria
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de compra, aunque no se pregunta por la cifra
concreta de gasto, sino sobre varios tramos. Con
estos datos no se puede calcular el gasto, ya que
se necesita una cifra concreta.

A continuacion, se muestra la recodificacién
realizada, convirtiendo cada tramo de gasto del
cuestionario en una cifra concreta:

Categorias de respuesta Gasto
en cuestionario recodificado

Menos de 50 euros 25
De 51 a 100 euros 75
De 101 a 250 euros 175
De 251 a 500 euros 375
De 501 a 1.000 euros 750
De 1.001 a 3.000 euros 2.000
De 3.001 a 6.000 euros 4.500
Mas de 6.000 euros 6.500




Frecuencia. Al preguntar por la frecuencia de
compra en el cuestionario se utilizan también
tramos y no cifras concretas, por lo que también
se requiere su recodificacion para analizar la
frecuencia de compra online.

A continuacién, se presenta la tabla con la
recodificacion por cada tramo de frecuencia:
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Categorias de respuesta Frecuencia
en cuestionario recodificado
1-2 1,5
3-9 6
10-15 12,5
16-25 20,5
Mas de 25 35

CALCULO DEL VOLUMEN DE GASTO. Al igual
que en las ediciones pasadas del estudio, el
volumen de gasto en compras online se calcula a
partir de un ajuste respecto a los datos aportados
por la Comision Nacional de los Mercados y la
Competencia (CNMC) en relacién con el volumen
de negocio de las transacciones de comercio
electronico en Espafia.

La metodologia que utiliza la CNMC para sus
estadisticas solo tiene en cuenta el comercio
electrénico (volumen de negocio y nimero de
transacciones) realizado a través de tarjetas
bancarias; para ajustar el dato con el estudio de
Ontsi, hay que obtener el volumen de negocio
total si tuviera en cuenta todas las formas de
pago. Esta aproximacion se hace a partir de

los datos extraidos en la encuesta online

del estudio.

La novedad en esta edicidn es que, por primera
vez, se dispone del porcentaje aproximado de
transacciones realizadas a través del comercio
electronico con cada uno de los métodos de
pago propuestos. Para estimar el volumen de
gasto proveniente de métodos de pago distintos
a las tarjetas (segun datos de la CNMC), se ha
considerado el porcentaje de veces que se utilizan
para las transacciones en lugar de acudir al
porcentaje de personas que las utilizan como su
principal medio de pago.

ESTIMACION DE LOS PRINCIPALES
INDICADORES PARA EL ANO 2021. Con el

fin de determinar los valores de los principales
indicadores (volumen de compra, gasto medio y
porcentaje de compradores) para el afio 2021, se
han aplicado regresiones a partir de las series de
datos disponibles de cada uno de los indicadores.
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