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0BJETIVO

El objetivo del presente Estudio es proporcionar los
resultados del andlisis de la evolucion del consumidor digital
espafol en los ultimos 5 afios, en relacion con su perfil y
actividad en ecommerce. Asimismo, al tratarse de la tercera
edicion, el Estudio pretende conocer dicha evolucion en

comparacion con las anteriores muestras analizadas.

METODOLOGIA

Universo: consumidores de 16 a 97 afios

Distribuciéon geogrdafica: Espafia

Muestra: 15.556 consumidores

Recogida de datos: andlisis de reclamaciones resueltas
Campo: 2021-2025

Procesamiento y andlisis: Confianza Online



RESUMEN EJEGUTIVO

Confianza Online, asociacion creada en 2003 con el objetivo de
reforzar la confianza de los consumidores en el entorno digital,
presenta una nueva edicion de su Estudio sobre el
comportamiento del consumidor digital en Espana, consolidado
ya como una herramienta de referencia para analizar la evolucion
del comercio electréonico a partir de la gestion de reclamaciones
resueltas a través de su Comité de Mediacion (ADR acreditado).

En esta edicion, como en las anteriores, el andlisis se basa en las
reclamaciones resueltas ante el Comité de Mediacion de
Confianza Online y relativas a compras realizadas a través de webs
y aplicaciones adheridas al Codigo de Conducta de la asociacion en
el periodo comprendido entre el 2021 y el 2025 profundizando el
andlisis del Ultimo afio. El estudio analiza un total de 15.556 pedidos
analizados, con un volumen econdmico global de 5.837.001,72 €, o
que permite profundizar en la evolucion del comercio electronico, el
perfil del consumidor y sus dindmicas de reclamacion y resolucion.

El andlisis de los hdbitos del consumidor digital en 2025 consolida

el ecommerce como principal canal de compra.

El ticket medio alcanza los 473,86 €, el valor mds alto registrado en
los Ultimos cinco afios. Este dato supone un incremento del 32,02%
respecto a 2024 y cercano al 50% en comparacién con 2021, Io
que evidencia una evolucidn sostenida del gasto y una mayor
confianza en el entorno digital.

EL PERFIL GENERAL

El perfil mds representativo del consumidor digital en 2025 es el
de una mujer de 42 ainos, residente en Madrid, con un gasto medio
de 473,86 €. Sus compras se concentran principalmente en el sector
multitienda, con la campana de Navidad como su periodo
promocional favorito. Tras la compra, los retrasos en las entregas
continuan siendo el principal motivo de reclamacién, mientras que
la devolucién del dinero se mantiene como la solucion preferida,
reflejando una clara demanda de respuestas rdpidas y eficaces
por parte del consumidor digital.
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LA BRECHA DE GENERO

En los ultimos afios, hemos observado un cambio progresivo entre
los protagonistas de las compras digitales, asi desde la primera
edicién del presente Estudio cuando se concluia que se habia
reducido hasta desaparecer la brecha de género en términos de
presencia digital, en esta IV edicion del Estudio podemos afirmar
que en 2025, las mujeres por primera vez superan a los hombres
en volumen de compras, alcanzando el 51% de presencia en el
ecommerce.

En cuanto al gasto, en 2025 el conjunto del mercado ha crecido un
43% respecto al ano anterior. Sin embargo, este crecimiento no es
homogéneo, dado que el gasto medio de los hombres aumenta
por encima del 44%, mientras que el de las mujeres lo hace en un
38%.

En el comportamiento de compra, se observan patrones
diferenciados por género.

Las mujeres incrementan su presencia en el sector de electrdnica
(+18,57% respecto a 2024), aunque su principal categoria sigue
siendo la multitienda (+9,09%). Por su parte, los hombres
mantienen una mayor concentracion en deportes y fitness
(59,09%), mientras que las mujeres destacan especialmente en
calzado (94,55%).

En el dmbito promocional, la Navidad se consolida como Ia
campana favorita, especialmente entre las mujeres, mientras que
los hombres continian mostrando una mayor preferencia por el
Black Friday, aunque con una tendencia progresiva hacia la
convergencia entre ambas campanas.

LA BRECHA GENERACIONAL

En el plano generacional, los Millennials son el grupo mds activo en
volumen de compras, con una presencia del 33,88%, seguidos por
la Generacion X con un 31,68%, aunque ambas generaciones
presentan descensos respecto a 2024.
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Como dato curioso, en este Ultimo afio, ha sido una mujer la mds
joven con 16 anos y un hombre el mas mayor con 97 aios.

En términos de gasto, los Millennials también lideran con un
ticket medio de 505,65 €, |lo que supone un incremento cercano al
40% respecto al ailo anterior y del 76% en los ultimos cinco afos. La
Generaciéon X destaca como el grupo con mayor crecimiento
anuval de gasto (+43,85%), mientras que los Baby Boomers
mantienen un comportamiento mds contenido, con un ticket
medio cercano a los 416 €, aunque con un crecimiento acumulado
del 185,05% desde 2021.

En cuanto a sectores de compra, Electrénica y Multitienda se
mantienen como las categorias predominantes en todas las
generaciones. Sin embargo, el tercer puesto varia segun la edad
del comprador, observdndose preferencias por Hogar y Decoracidon
entre la Generacién Z y los Baby Boomers, por Animales y
mascotas en la Generacidon X y la Generacién Silenciosa, y por
Calzado entre los Millennials.

LA BRECHA TERRITORIAL

En el dmbito geogrdfico, las principales provincias en términos de
presencia digital son Madrid con el 24,24%, Barcelona con el
11,47%, Valencia con el 5,68%, Sevilla con el 4,91% y Mdlaga con el
4,29%.

En la evolucion respecto a 2024, destaca el crecimiento de
Barcelona (+9%), mientras que Sevilla registra un descenso
cercano al 9%, situdndose Valencia en una posicion mds estable.

En el andlisis de los uUltimos cinco afos, Barcelona y Mdlaga son
las provincias que mds han incrementado su representatividad,
con un 35,42% y un 29,38% respectivamente, mientras que Madrid
registra una caida del 17,69%.

En el extremo opuesto, las Ciudades Autdénomas de Melilla y Ceutaq,
junto con provincias como Soria, Teruel y Avila, se mantienen como
las de menor presencia digital.
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POR QUE SE RECLAMA

En esta IV edicion del Estudio como en las anteriores, los problemas
relacionados con la logistica son los mds frecuentes, siendo mds
de 5 de cada 10 compras online las que se ven afectadas por |os
plazos o por las entregas erréoneas o incompletas.

Asi, en 2025 cerca del 40% de los consumidores digitales han
reclamado por los retrasos en la entrega de sus pedidos online y
mds del 13% por las entregas incompletas o errdéneas de
productos.

Cerca del 20% refiere una incidencia relacionada con el ejercicio de
las garantias que, por primera vez desde la pandemia, registra un
leve descenso de casi 2 puntos porcentuales.

El ejercicio del derecho de desistimiento con un 9,11% de las
reclamaciones ha registrado el mayor descenso (mds del 29%) con
respecto al 2024.

Cierra el ranking la anulaciéon de pedidos por rotura de stock que
se situa en algo mdas que el 3%, en disminucidn tal y como se viene
observando en los Ultimos afos., al igual que los errores de precio.

En términos de género, ellos son mds atentos a los plazos,
mientras que ellas son las que devuelven mds sus compras., pero
unos y otras por igual optan por la reparaciéon y/o sustitucion de
productos averiados.

COMO SE RESUELVEN LAS INCIDENCIAS

En 2025, la devolucion del dinero representa mds del 68% de las
soluciones alcanzadas, consoliddndose como la opcidn preferida
por los consumidores.

Le siguen la entrega de productos con cerca del 20% del objetivo
de la reclamacién y las soluciones vinculadas a reparacion o
sustitucion con un 10,78%, mientras que otras alternativas
representan el porcentaje restante.
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En términos econdmicos, la resolucion de las incidencias analizadas,
en estos 5 afos ha permitido a los consumidores digitales recuperar
su dinero con el reembolso de 3.644.851,72 €, solo en 2025 se ha
tratado de 1.321.978,75 €, con un incremento del 48,20% respecta
al afo anterior y de cerca del 180% si miramos a los datos de 2021.

1.375.600,71 € ha sido el valor de los productos que se ha logrado
entregar desde el 2021, 377.584,56 € en el ultimo ano con un
incremento de mas del 29%.

lgualmente, la reparacidon o la sustituciéon de productos en el marco
del ejercicio de las garantias ha representado un valor de
629.059,42 € en el Ultimo lustro, mds de 190.000 en 2025. o que se
traduce en un aumento de cerca del 55% con respecto al afo
anterior.

Este comportamiento refuerza la tendencia hacia soluciones mads
rdapidas, definitivas y centradas en la satisfaccion inmediata del
consumidor digital.



VOLUMEN Y VALOR

compras online 2021-25

PEDIDOS ANALIZADOS
15.556

IMPORTE TOTAL
2.857.001,72 €




VOLUMEN Y VALOR

soluciones alcanzadas 2021-25

DEVOLUGION DEL DINERO
3644851,72 3 La devolucion del dinero

representa el 62,44% de las
soluciones alcanzadas en

ENTREGA DE PEDIDUS estos 5 anos,
1375600,7'] £y consolidédndose como la

opcion favorita de los
usuarios para resolver sus

EJEHGIGIU DE GARAN”AS reclamaciones. Le siguen
629059,42 £ la entrega de productos

con un 23,57% y
= soluciones como la
UTHA SOI.UG|UN repqracién g/o
187489,80 £ sustitucion con un 10,78%.




[IGKET MEDIC

evolucion

2021 -->
2022 -->
2023 -->
2024 -->
2023 -->

341,51 £

CYARISES
ETavANE=
358,76 £

473,86 £

El ticket medio en 2025
alcanza los 473,86 €, €
valor mds alto registrado
en los ultimos 5 afios, lo
quie supone BANRIEEMENTO
del 32,02% con respecto al
2024 y de cerca del 50%
respecto del gasto medio
en 2021.



QUIEN ES

el consumidor
digital en 2025




GENERO
MUJER

DONDE VIVE
MADRID

DONDE COMPRA
MULTITIENDA

POR QUE RECLAMA
PLAZOS DE ENTREGA

EDAD
42 ANOS

CUANTO GASTA
473,86 6

PROMO FAVORITA
NAVIDAD

SOLUCION FAVORITA
REEMBOLSO
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BRECHA DE GENERD
PRESENCIA

\/

52,5798 2021 48,23%

48 92% 2029 51,08%

En los Ultimos anos hemos sido testigos de como aumentaba la presencia de las mujeres en el shopping digital
hasta anular la brecha de género en varias ediciones del presente estudio. Pues en 2025, por primera vez, las mujeres
han comprado mds que los hombres, superando el 51% de presencia en el comercio electrénico.
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BRECHA DE GENERD
TICKET MEDIO

v

36549 € 2021 312,10 €

52509 € 2029 42526 €

En 2025 se ha gastado un 43% mds que el ano anterior, pero si observamos el ticket medio
de los consumidores hombres este incremento supera el 44%, mientras que en el caso de las
mujeres su gasto medio ha aumentado del 38%
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BRECHA DE GENERD
SECTORES FAVORITOS

Flectranica e Multitienda

56,72% 62,26%

Multitienda Flectronica
37 74% ‘ 43 28%

También en 2025 observamos un mayor numero de compras en los sectores de electronica y multitienda, con un aumento
de mujeres usuarias de productos de electronica (+18,57% que en 2024), el segundo sector mas habitual para ellas y el
favorito de ellos. La multitienda sigue siendo el “lugar® preferido de las compras femeninas (+9,09% que en 2024). Siguen
sectores mas “tipicos” segun el género, como son deportes y fitness para ellos (59,09%) y calzado para ellas (94,55%).
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BRECHA DE GENERD

CAMPANAS FAVOR]

Black Friday

22,597

Navidad

35 58% ‘

2023

\/

Navidad
48.23%

Black Friday

56,50%

En términos generales, en 2025 la campana de Navidad ha sido el momento favorito del ano, si bien en términos
de evolucion en 5 anos, se sigue prefiriendo el Black Friday. Es asi para los hombres que siguen eligiendo estas
ofertas para comprar online, aunque se amplia cada vez mds este periodo, aproximandose afio tras afio a la
campaia de Navidad, la favorita de mujeres también en 2025.
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BREGHA GENEHAGIONAI— Generacion I — 14,71% Millennials — 33,88%
PRESENC|A 16-30 afos +6,00% 31-43 aRos -11,54%

Generacion X — 31.68% Baby boomers —> 13,00% Generacion Silenciosa — 0,56%
44-55 aR0S -7.46% 56-7/5 afos -0 S8 7/6-94 anos +4.27%

Nuevamente, en 2025 los Millennials son los mds activos en las compras online con una presencia del 33,88%, seguidos por la Generacidn X
con un 31,68%, si bien ambas generaciones han descendido con respecto al aflo anterior un 11,54% y un 7,46%, respectivamente. Los Baby
boomers se mantienen en la misma proporcion que en 2024.

En este Ultimo afio, ha sido una mujer la mds joven con 16 anos y un hombre el mdas mayor con 97 anos.



BRECHA GENERAGIONAL Generacion I —s 49449 8 Millennials —s 50565 ¢
T|CKET MEDlO heso 0 CNOS -/.36% 31-43 aNos +39.,85%

Generacion X — 504,80 6 Baby boomers — 415,93 € Generacion silenciosa — 47128 6
44-55 afios +43 85% 56-7/5 afos -4.51% 7/6-94 afos +34,41%

Los Millennials en 2025 son los que mdas han gastado con un ticket medio de 505,65 € cerca de un 40% mas que en 2024 y cerca del 76% si
miramos a la evolucion en 5 afios. Le sigue la Generacidn X que, ademds, es la que ha aumentado mds su gasto medio con respecto al afo
anterior (+43,85%). En 2025 los mds precavidos en gasto han sido los Baby boomers con un ticket medio de cerca de 416 €, si bien desde 2021
el volumen general del gasto de esta generacion ha aumentado un 185,05%.



BREGHA GENERAGIONAL
SECTORES FAVORITOS

En 2025 como en aflos anteriores, Electronica y Multitienda en este orden
son los sectores principales para todos los consumidores. El tercer lugar, sin
embargo, difiere segun la edad y encontramos preferencias de productos
de Hogar y Decoracion para la Generacién Z y los Baby boomers, articulos
relacionados con Animales y mascotas para la Generacion X y la Silenciosa
y el Calzado para los Millennials. En cuanto a la evolucion en los Ultimos 5
aios, los 3 sectores favoritos para las compras online son Electrénica,
Multitienda y Hogar y Decoracidn, siendo diferente Unicamente el orden de
las dos primeras segun la generacion de que se trate.

Generacion 1
16-30 aNos

Electronica
Multitienda .
Hogar y Deco

_ ; Electrénica
Millennials s yurtenda s
31-43 anos Calzado

- Electronica
Generacion X —  mukitienda = —>
44-55 aNos Animales y mscotas
Electronica
Baby boomers "
Multitiend
56-/5 afos = ) . —

Generacion silenciosa
/6-94 anos

Hogar y Deco

Electronica

—>»  Multitienda —_—

Animales y mascotas

69,58%
19.47%
2,00%

48,77%
36,85%
2,75%

45,98%
41,96%
2,70%

45,57%
42,56%
2,82%

60,87%
17,59%
4,35%
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BREGHA TERRITORIAL

PRESENCIA

Madrid .,

24.24%
Barcelona ...,

11.47% s
Valencia i

5 68% +0,93%

sevilla ..,
4.91%

-3,70%

En 2025, como en afios anteriores las 5 provincias con mayor
presencia digital son Madrid con el 24,24%, Barcelona con el
11,47%, Valencia con el 5,68%, Sevilla con el 4,91% y Mdlaga con
el 4,29%. En términos de evolucion, con respecto al 2024,
Valencia ha tenido un crecimiento poco apreciable, sin
embargo Barcelona destaca con un aumento de mds del 9%,
mientras que Sevillg, en sentido opuesto, ha descendido casi el 9%.
En lo que respeta a los vltimos 5 anos, Barcelona y Mdlaga son
las provincias que han ganado mds representatividad con un
35,42% Yy un 29,38%, respectivamente, mientras que Madrid
registra una disminucion de un 17,69%. Por el contrario, las
Ciudades Autonomas de Melilla y Ceuta, seguidas por Soria, Teruel
y Avila siguen siendo las provincias con menor crecimiento U
poresencia digital.

Avila Teruel Soria Ceuta Melilla
0.25% 0.16% 0.11% 0.0/% 0.01%



BREGHA TERRITORIAL
TICKET MEDIO

Mad”d +83,12%

566,09€
Barcelona _—

504.30€ o
Valencia i

357.84€ B

329,75€

Malaga

AR EASE R

Entre las provincias mds recurrentes, Madrid presenta el gasto
medio mds alto con cerca de 570€, le siguen Mdlaga y
Barcelona con algo mdas de 500€. También en términos de
evolucion, Madrid ha sido la provincia que progresivamente,
ha ido aumentando mads el ticket medio en los Ultimos 5 anos
(+86,71%) y con respecto al 2024 (83,12%). Valencia que en el
anterior Estudio fue la provincia con el mayor gasto medio, en
2025 ha disminuido ligeramente |la cifra en cerca de un 2%.

En términos generales, en 2025 se ha gastado de media un
16% menos que el ano anterior, sin embargo, el ticket medio se
ha incrementado de cerca de un 71% frente al 2021.



BREGHA TERRITORIAL

EDAD

Madrid

45 anos

Barcelona

49 onos

Valencia

47 aNnos

Sevilla

43 aNos

Malaga

44 anos

Analizando la media de edad de los consumidores por provincia, en
2025 se puede observar que los consumidores de las 5 ciudades con
mayor representatividad, pertenecen a la Generacidn X, con
edades comprendidas entre los 43 y los 49 afos de Valencia y
Barcelona, respectivamente.

Sin embargo, si se tienen en cuenta todas las provincias, |os
consumidores mds jovenes, con 16 afios, los encontramos en
Navarra y Vizcaya, mientras que los mds mayores, con 97 y 94 anos,
lo encontramos en Barcelona y Alicante, respectivamente.

En cuanto a la evolucidn en los uUltimos 5 anos, los Madrilefos
pertenecen mayoritariamente a la Generacidn X (46 anos), como
también los Barceloneses (44 anos), frente a los Millennials mads
jovenes de Valencia (39 anos), sequidos por los Malaguefios (40
anos) y los Sevillanos (43 anos).
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DOr qué reclama y
cOMO resuelve sus
reclamaciones
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Plazos de
entrega

Garantia de
hienes

Entrega incomplgta o
Erroned

Desistimiento v
gevolucion

39,73%

=55

19,99%

1947

13,40%
-2.92%

9,11%

-29,52%

3,31%0

-12,26%

POR QUE RECLAMA
MOTIVOS FRECUENTES

Mas de 5 de cada 10 consumidores reclaman por incidencias relacionadas con la
logistica, cerca del 40% por los retrasos en la entrega de sus pedidos online y mas del 13%
con las entregas incompletas o erroneas de productos. Cerca del 20% de los usuarios
digitales refiere una incidencia relacionada con el ejercicio de las garantias que, por
porimera vez desde la pandemia, registra un leve descenso de casi 2 puntos porcentuales.
El ejercicio del derecho de desistimiento con un 9,11% de las reclamaciones ha registrado
el mayor descenso con mds del 29% con respecto al aflo anterior, confirmando que las
compras online se realizan con mayor atencidén. Cierra el ranking la anulacion de
pedidos por rotura de stock que se situa en algo mas que el 3%, en disminucion tal y como
se viene observando en los ultimos afos., al igual que los errores de precio.

Los hombres relaman sobre todo por incidencias logisticas, las mujeres por la
devolucién de sus compras, mientras que no hay diferencias en cuanto al ejercicio de
garantias.



Devolucion del
dinero

Entre%a 18
pedidos

Reparacion y/o
sustitucion

0tra solucion

1.321.918,75 ©

377.584,56 €

19.51%

191.570,/4 ¢
9.90%

4319948 1139

2,5%

AV

+54 87%

COMO RESUELVE
SOLUCION FAVORITA EN 2025

Mds del 68% de los consumidores prefieren que se les devuelva el importe

de sus compras como solucion que ponga fin al conflicto, seguido del cerca del
20% que opta por la entrega de sus compras. Casi un 10% resuelve con una
reparacién o sustitucidn del producto objeto de la reclamacion,

En términos comparativos, el reembolso del dinero ha aumentado de algo
mas del 48% frente al 2024, y de cerca del 180% si miramos a los datos de
2021.
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