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ESTUDIO SOBRE EL
CONSUMIDOR DIGITAL
EN ESPANA

Tendencia y evolucion del consumo
digital en Espana 2018-2022
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El presente Estudio tiene como

principal objetivo proporcionar unos
resultados del analisis de la evolucion
del consumidor digital espanol en los
ultimos 5 anos, en relacion con su perfil
y actividad en el ecommerce.
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METODOLOGIA

Universo: consumidores de 18 a 91 anos

Distribucion geografica: Espana
Muestra: 11.425 consumidores
Recogida de datos: analisis de acuerdos de

mediacion alcanzados
Campo: 2018-2022

Procesamiento y analisis: Confianza Online
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Confianza Online es una asociacion creada en 2003
para generar confianza en los consumidores en
Internet.

En estos 20 afos de actividad hemos asistido a un
cambio radical del ecosistema digital y, a la vez, a
la evolucion de las competencias de los

consumidores. En especial, el escenario ha
cambiado mucho en los Ultimos 5 anos, motivo por

el cual va a ser el objeto principal de este Estudio.

Para su elaboracion, hemos analizado los acuerdos
de mediacién alcanzados ante nuestro ADR
(Comité de Mediacion de Confianza Online) y
relativos a los datos de compras realizadas por los
consumidores a través de paginas web y app
adheridas a nuestro Cdédigo de Conducta entre
2018 y 2022.

El volumen econémico analizado es de cerca de
3,4 millones de Euros relativos a 11.425 pedidos
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online realizados por los consumidores en los

dltimos 5 anos. Por otro lado, el importe
recuperado por estos consumidores tras la
mediacion de Confianza Online ha sido de cerca
de 1,5 millones de Euros, relativos a 5.599
compras online, frente a los restantes 2 millones
de Euros que representan el valor econdmico de
los pedidos que han sido satisfechos (entregados,
sustituidos, reparados, etc.).

El ticket medio anual de los consumidores
durante los uUltimos 5 anos ha sido de 309,29 €. Si
observamos su evolucion, el crecimiento ha sido de
un 35,91%, pasando de los 272,31 € en 2018 a los
371,45 € en 2022. El momento de inflexion ha sido
sin duda el 2020 cuando, con motivo de la
pandemia, ha aumentado de forma exponencial
todo el volumen de transacciones electrénicas,

asi como proporcionalmente el gasto medio.

Los datos generales en este periodo arrojan el perfil




de un consumidor digital de 41 afhos, residente en
la provincia de Madrid, que compra en el sector
Multitienda preferiblemente durante la campana
del Black Friday. Ademas, su principal incidencia
ha sido el retraso en la entrega de su pedido y la
solucion mas frecuente el reembolso integro del
importe pagado.

La brecha de género ha ido disminuyendo en los
ultimos 5 anos, mas significativamente desde 2020
cuando hemos observado una menor diferencia de
volumen de compras online entre hombres vy
mujeres, quedando finalmente anulada en el
2022, aino en el que por primera vez nuestros
datos demuestran una paridad absoluta.

Tanto hombres como mujeres han aumentado su
gasto medio (59,49% y 18,39%, respectivamente) y
han modificado sus preferencias: las mujeres
compran mas electronica que hace 5 anos
(+162,12%) vy los

relacionados con las telecomunicaciones (-46,34%).

hombres menos productos

Ademas, los hombres aprovechan mas |las
campanas de descuento como el Dia sin IVA y el

Black Friday (76,19% y el 62,92%, respectivamente),
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mientras que las mujeres prefieren comprar en
campanas como la Navidad y el Dia de la Madre
(61,11% y 55,74%, respectivamente).

La brecha generacional se ha visto reducida en los

ultimos anos, participando en este estudio
consumidores con edades comprendidas entre
18 y 91 aflos. Los mas jévenes, en su mayoria
hombres, son los primeros en lanzarse a realizar
compras online con un gasto medio de poco
menos de 300 €. En el caso de las personas de
mayor edad, son las mujeres las que mas se
atreven y la franja de consumidores mayores de 60
anos la que mas ha aumentado en
representatividad, siendo ademas la que mayor

gasto realiza en sus compras online (mas de 430 €).

La brecha territorial se sigue viendo marcada por
la despoblacién mas que por el acceso a Internet:
en efecto, las provincias con mayor nudmero de
habitantes siguen siendo las mas representadas,
con la provincia de Madrid a la cabeza con un
29,31%. Siguen los otros hub ecommerce mas
relevantes en Espana como Barcelona (9,12%),
Valencia (5,68%), Sevilla (4,83%)y Malaga (3.63%)




La evolucion de representatividad en 5 anos
destaca que Malaga es la provincia con mayor
aumento (+17,68%), mientras que Barcelona ha
experimentado una disminucién del 7,78%. En el
caso opuesto, las provincias con un volumen menor
de compras por consumidor y con menos
representatividad desde 2018 son Melilla, Ceuta,
Soria, Zamora y Cuenca. En cuanto al gasto medio
por provincia, si bien Ceuta esta entre las provincias
con menos transacciones realizadas en estos
ultimos 5 anos, su ticket medio es el mas elevado,
situandose en 552,25 €, frente al ticket medio mas

bajo de Melilla que se situa en 71,98 €.

El principal motivo que lleva a los consumidores

espanoles a reclamar es alguna incidencia
logistica, entre las que destaca el retraso en la
entrega de productos con un 31,98% de casos,
seguido por la entrega errénea o incompleta de
pedidos con un 15,53%. El

garantias ocupa el tercer lugar con un 13,40%

ejercicio de las

habiendo experimentado un aumento del 120,96%

en los Ultimos 5 anos. En cuarto lugar, los
consumidores refieren incidencias con el egjercicio

del derecho de desistimiento con un 9,95% vy la

anulacion de los pedidos por parte de la tienda
online por un error en los precios de compra con
un 9,57%. Este ultimo motivo, ha descendido un
60% desde 2018.

El 49,01% de los consumidores ha resuelto su

reclamaciéon obteniendo el reembolso del

importe de la compra. Entre ellos incluimos

también a las resoluciones contractuales

consecuencia del ejercicio de la garantia.
Asimismo, la entrega del pedido o producto es
bastante comun con un 28,25% de los casos que
se resuelven con esta medida en la que incluimos
las entregas de productos sustitutivos en caso de
falta de stock. En

compensaciones y ejecuciones contractuales de

tercer lugar, tenemos las
servicios (15,60%) y, por ultimo, la reparacion o
(7.14%)

relacionados con el ejercicio de las garantias.

sustitucion de productos directamente
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DATOS GENERALES
2018-2022




3.391.826,80 €
11.425

1.434.884,41 €

IMPORTE TOTAL DE LOS

9.999

PEDIDOS REEMBOLSADOS




EVOLUCION TICKET

2018: 273,31 €

2019: 265,43 €

2020: 290,32 € + 35,91%
2021: 341,51 €

2022: 371,45 €

TICKET MEDIO

309,28 €
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BRECHA DE GENERO

Durante la pandemia empezo a

reducirse |la brecha de género hasta
guedar anulada en 2022.



_
v

281,97 €

TICKET
MEDIO

En estos ultimos 5

296,33 €

anos, el ticket
medio anual de
los hombres ha
aumentado en un 3 SR
50,49% y el de las
mujeres en un

18,39%

-

424,35 € 509,21 €
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SECTORES

Las mujeres
compran mas
electronica que
hace 5 anos
(+162,12%) y los
hombres menos

productos

relacionados con las
telecomunicaciones
(-46,34%).

MULTITIENDA

Hombre 4818% | +53,88%
Mujer 51,82% | +110,04%

ELECTRONICA

Hombre 62,66% | +87.88%
Mujer 3734% | +162,12%

HOGAR Y DECORACION

Hombre 4610% | -7.41%
Mujer 53,90% | -213%

FLORISTERIA Y JARDINERIA

Hombre 5237% | +7500%
Mujer 47,63% | +4118%

TELECOMUNICACIONES

Hombre 76,02% | -46,34%
Mujer 2398% | -47,06%



CAMPANAS CAMPANAS
FAVORITAS DE FAVORITAS DE
L0S HOMBRES  F E.  LAS MUJERES

F R

Dia Sin IVA
76,19%

Navidad
61,11%

Black Friday y Dia de la
Cyber Monday Madre
62,92% 55,74%
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REPRESENTACIO
POR EDAD

<20 21-30 31-40
0,69% 15.75% 34,24%

PRINCIPALMENTE
HOMBRES

91-60
41-50 12,55%

31,99%

>81
018%

PRINCIPALMENTE
MUJERES




<20

21-30

31-40

41-50

51-60

61-70

71-80

2018-22
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BRECHA
GENERACIONAL

En los ultimos 5 anos, ha
aumentado sustancialmente el
porcentaje de consumidores de
edad superior a los 60 anos y ha
disminuido el de edades
comprendidas entre los 31y los 40
anos.




EDAD Y TICKET

MEDIO ANUAL

L
<20 ANOS m 31-40 ANOS 41-50 ANOS
297,95 € 335,44 € 324,86 € 352,12 €

51-60 ANOS 61-70 ANOS 71-80 ANOS >81 ANOS

431,91 € 437,20 € 299,66 € 405,09 €
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2931% 9,12% 2,68% 4.83% 3,63%

MADRID BARCELONA VALENCIA SEVILLA MALAGA

+15,38% -7.78% +1,98% +0,48% +17,68%
en 5 anos en 5 anos en 5 anos en 5 anos en 5 anos

Ano tras ano, la mayoria de consumidores residen en
B R E c HA Madrid capital, seguida por las otras provincias con mayor
volumen de actividad digital. Aumenta la brecha con

respecto a otras provincias de las Castillas y a las Ciudades
Autonomas, que en estos 5 anos han disminuido en

términos de representatividad- digital.
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CEUTA SORIA ZAMORA CUENCA

- 7100,00% , 100,00% -69,98% ] 62,48% ,, -62,48%
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PROVINCIAS QUE
GASTAN MAS

CEUTA
552,25 €

BALEARES
432,77 €

ORENSE
416,43 €

Ceuta, Tarragona y Orense son
las provincias en las que mas ha
aumentado su ticket medio
anual en los ultimos 5 anos

PROVINCIAS QUE
GASTAN MENOS

MELILLA
71,98 €

SORIA
157,41 €

SALAMANCA
216,81 €

s

Melilla, Soria y Badajoz son las [Etasss
provincias en las que mas ha
disminuido su ticket medio
anual en los Ultimos 5 anos
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CACERES

Consumidores CORPEEA
JAEN

Mmas jovenes LA CORURA

TOLEDO

VALENCIA - '
MADRID | [" |[| -'
GRANADA T

ASTURIAS ] mas I'lﬂYﬂI'BS
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POR QUE RECLAMA Y
CGMO RESUELVE SUS

RECLAMACIONES



31,38%

15,33%

13,40%

9,95%

9,91%

Retrasos en la entrega
de pedidos

Entrega erronea o
Incompleta de productos

Ejercicio de las garantias
sobre los productos

Ejercicio del derecho de
desistimiento

Anulacion del pedido
por error de precio



+120,96%

Ejercicio de las garantias sobre los productos

+64,46%

Ejercicio del derecho de desistimiento

+38,12%

Retrasos en la entrega de pedidos
. _

+18,18%

Entrega erronea o incompleta de productos
N

-60,00%

Anulacion del pedido por error de precio

'V\UTIV(]S 2018-2022

Han aumentado
sustancialmente las
incidencias por el
ejercicio de las
CEICIERRIGCHRICERES
relativas a la anulacion
de las compras por
errores en el volcado
de precios de la tienda
online.
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esuelve el consumidor dlgljal? _

DEV[II.UBIUN DEL ENTREGA DE
- DINERD PEDIDOS
149,01% 28,25%

REPARACION / SUSTITUCION
DE PRODUCTOS

7,14%

SR

BUMPEN§ABION |
EJECUCION DE SERVICIOS

15,60%

i
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https://www.instagram.com/confianzaonline/
https://twitter.com/confianzaonline
https://www.linkedin.com/company/confianza-online/
https://www.facebook.com/Confianza-Online-211889625557262/

