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E n  E s p a ñ a  h a y  a p r o x i m a d a m e n t e  3 4  m i l l o n e s  d e  i n t e r n a u t a s .  D e
e s t o s ,  e l  7 6 , 4 %  d i c e n  c o m p r a r  p o r  i n t e r n e t ,  e s  d e c i r ,  2 4 , 3
m i l l o n e s  d e  p e r s o n a s  c o m p r a n  t e l e m á t i c a m e n t e .  
D e  h e c h o ,  l o s  q u e  c o m p r a n  p o r  i n t e r n e t  c a d a  v e z  g a s t a n  m á s
d i n e r o :  d e  m e d i a ,  c a d a  c o m p r a d o r  g a s t a  a l  a ñ o  2 . 0 7 6  € ,  e l  d o b l e
q u e  e n  2 0 1 5 .  

Introducción
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Fuente: panel hogares, 0NTSI (2008-2017), encuesta INE (Encuesta sobre Equipamiento y Uso de TIC en los Hogares 2019)y 
Encuesta onlinede comercio electrónico. 0NTSl(2018-2019). 



Introducción

E s t a  t e n d e n c i a  a l  a l z a  e n  e l  v o l u m e n  d e  c o m p r a s  p o r  i n t e r n e t  h i z o
q u e  e n  2 0 1 9  e l  s e c t o r  g a n a r a  5 0 . 0 0 0  m i l l o n e s ,  u n  2 1 , 4 %  m á s  q u e
e l  a ñ o  a n t e r i o r  y  q u e  t u v i e r a  u n  c r e c i m i e n t o  d e l  2 1 0 %  c o m p a r a d o
c o n  l o s  ú l t i m o s  5  a ñ o s .  

¿ A  q u é  s e  d e b e  e s t e  a u g e  d e l  s e c t o r ?  ¿ Q u é  p e r f i l  t i e n e n  l a s
p e r s o n a s  q u e  c o m p r a n  p o r  i n t e r n e t  y  c u á l e s  s o n  s u s  p r e f e r e n c i a s ?
E s t e  e b o o k  s e  p r o p o n e  a n a l i z a r  l o s  h á b i t o s  d e  c o m p r a  o n l i n e  d e
l o s  e s p a ñ o l e s  y  d a r  i n f o r m a c i ó n  ú t i l  a  t o d o s  a q u e l l o s  q u e  s e
p l a n t e e n  a b r i r  u n  e c o m m e r c e .  

L o s  d a t o s  r e c o g i d o s  s e  b a s a n  e n  e l  e s t u d i o  ‘ E l  C o m e r c i o  e l e c t r ó n i c o
B 2 C  e n  E s p a ñ a  e n  2 0 1 9  ( E d .  2 0 2 0 )  d e l  O b s e r v a t o r i o  N a c i o n a l  d e  l a s
T e l e c o m u n i c a c i o n e s  y  d e  l a  S o c i e d a d  d e  l a  I n f o r m a c i ó n  ( O N T S I ) ,  q u e
s e  p u e d e  c o n s u l t a r  a q u í .

50.382 

7.760 9.114 10.917 

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 

Fuente: panel hogares, ONTSI (2008-2017), encuesta INE y Encuesta on/ine de comercio electrónico, ONTSl.(2018-2019). 

https://www.ontsi.red.es/es/estudios-e-informes/Hogares-y-ciudadanos/El-Comercio-Electronico-B2C-en-Espana-2019-(Edicion-2020)


El perfil del comprador
online 

H o m b r e  o  m u j e r ,  e n t r e  3 5  y  5 4  a ñ o s ,  a c t i v o  l a b o r a l m e n t e ,  c o n
e s t u d i o s  u n i v e r s i t a r i o s  e  i n g r e s o s  e n t r e  9 0 0  y  2 . 5 0 0  € .  E s t e  e s  e l
p e r f i l  m e d i o  d e  l a s  p e r s o n a s  q u e  c o m p r a n  e n  i n t e r n e t  e n  E s p a ñ a .  L a
p o b l a c i ó n  a c t i v a  d e  e n t r e  2 5  y  4 4  a ñ o s  c o n  e s t u d i o s  s u p e r i o r e s  e
i n g r e s o s  m e n s u a l e s  s u p e r i o r e s  a  2 . 5 0 0  e u r o s  s o n  q u i e n e s  c o m p r a n
c o n  m á s  f r e c u e n c i a .  

16-24 años 13,3 

5 •• 25-34 años 17,0 , % 
HOMBRES 35-44 años 23,5 

4 
45-54 años 22,5 

o 55-64 años 15,6 
MUJERES 

65-74 años 8,2 

53,7% ,....... 60,5% • 57,1% 5-5 -~ CON ESTUDIOS OCUPADOS ,.;¡.¡ CON NIVEL DE INGRESOS 
UNIVERSITARIOS ENTRE 900 Y 2.500 € AL MES 

Base: total internautas compradores online. l Fuente: Encuesta online ele comercio electrónico, ONTSI. 



El perfil del comprador
online 

S o b r e  s u  e s t i l o  d e  v i d a ,  e l  3 6 , 2 %  d e  l o s  c o n s u m i d o r e s  o n l i n e  v i v e
c o n  s u  p a r e j a  e  h i j o s ,  e l  2 7 , 2 %  c o n  s u  p a r e j a  y  e l  2 1 , 8 %  c o n  a m i g o s
o  f a m i l i a r e s .  A d e m á s ,  e l  5 2 %  c o m p a r t e  l a  r e s p o n s a b i l i d a d  d e  l a
c o m p r a .  

D e  m e d i a ,  l o s  c o m p r a d o r e s  r e a l i z a n  c a s i  3 0  c o m p r a s  a n u a l e s .  E l
3 6 , 1 %  c o m p r a  m e n s u a l m e n t e ,  u n  3 5 , 4 %  u n a  v e z  c a d a  3  m e s e s  y  u n
5 %  s e m a n a l m e n t e .  

COMPRADORES 

Menos de 900 euros 9,1 19,3 

Entre 900 y 1.599 euros 27.0 30,2 

Entre 1.600 y 2.499 euros 30,1 34,5 

Entre 2.500 y 2.999 euros 16,7 10,2 

3.000 euros o más 17,0 5,7 

Vivo solo/a 9,1 9,7 

Vivo con mi pareja 27.2 28,9 

Vivo con familiares o amigos 
(no pareja o hijos} 21,8 19.4 

Vivo con mi pareja e hijo/a/s 36,2 35,1 

Vivo solo/a con mi hijo/a/s 4,0 4,0 

Otra situación 1,8 2,9 

Sí 37,8 32,2 

No 10,2 13,9 

Comparto la responsabilidad 52.0 54.0 

Base: total internautas compra ores y no compradores./ Fuente: Encuesta online de comercio electrónico, ONTSI. 

■ Semanalmente 

■ Mensualmente 

■ Una vez cada 3 meses 

■ Una vez cada 6 meses 

■ Con menor frecuencia 

Base: total internautas compradores online. / Fuente: Encuesta online de comercio electrónico, ONTSI. 



Qué productos y
servicios se compran
más por internet
 

C o m p r a s  d e  c o n t e n i d o  e x c l u s i v a m e n t e  d i g i t a l  y  s u s c r i p c i o n e s  a
p l a t a f o r m a s  e n  s t r e a m i n g

E n  2 0 1 9 ,  e l  p o r c e n t a j e  d e  c o m p r a d o r e s  d e  p r o d u c t o s
e x c l u s i v a m e n t e  d i g i t a l e s  c r e c i ó  d e l  3 , 7 %  a l  1 1 , 8 % .  A d e m á s ,  m á s
d e  l a  m i t a d  d e  l o s  c o n s u m i d o r e s  o n l i n e  e s t á  s u s c r i t o  a  a l g ú n
p r o v e e d o r  d e  s e r v i c i o s  o  c o n t e n i d o s  d i g i t a l e s  d e  p a g o .  

U n  9 4 %  e s t á  s u s c r i t o  a  s e r v i c i o s  d e  s t r e a m i n g  d e  p e l í c u l a s ,
s e r i e s  y  v í d e o  y  u n  2 7 , 2 %  a  p l a t a f o r m a s  d e  m ú s i c a  y  r a d i o .  L a
m a y o r í a  a c c e d e  a  e s t o s  s e r v i c i o s  d i r e c t a m e n t e  d e s d e  e l
s m a r t p h o n e .  A d e m á s ,  6  d e  c a d a  1 0  c o m p a r t e  e s t a s  s u s c r i p c i o n e s
c o n  o t r a s  p e r s o n a s .

% Nº 
Gasto 

Nº Medio 
Gasto % Sobre 

Compradores Compradores 
medio total gasto 
(€} 

compras 
(Mili.€} total* 

Ropa, calzado y complementos 59,2 14.364.099 254 5,9 3.644 7,2 

Reserva de alojamiento y 
52,1 12.646.006 753 3,4 9.524 18,9 

paquetes turísticos 

Entradas para espectáculos y 
eventos (cine, teatro, arte, 49,0 11.892.427 150 5,0 1.786 3,5 
deportes, ferias, etc.) 

Billetes de transporte (avión, 
tren, autobús, barco taxi, metro, 45,3 10.995.418 552 4,6 6.069 12,0 
etc.) 

Comida a domicilio de 
38,5 9.332.617 203 10,4 1.896 3,8 

restaurantes 

Ocio, restaurantes, servicios 
33,6 8.152.996 279 5,3 2.277 4,5 

personales y experiencias 

Salud y cuidado personal 
(cosmética, perfumería, 32,4 7.873.037 169 4,8 1.328 2,6 
farmacia, etc.) 

Electrodomésticos, muebles, 
30,5 7.393.735 511 3,1 3.779 7,5 

hogar, bricolaje y jardín 

Teléfonos móviles, 
smartphones y accesorios 30,3 7.361.930 380 2,3 2.795 5,5 
relacionados 

Deporte y fitness (ropa 
deportiva, accesorios y otros 24,6 5.967.177 167 4,0 997 2,0 
productos) 



¿Cómo se compra? 
 

L a  g r a n  m a y o r í a  d e  l o s  c o n s u m i d o r e s  ( 8 6 , 5 % )  b u s c a  i n f o r m a c i ó n
p o r  i n t e r n e t  d e  l o s  p r o d u c t o s  q u e  l e  i n t e r e s a n .  D e  e s t a  m a n e r a ,
l a  d e c i s i ó n  d e  c o m p r a  s e  f u n d a m e n t a ,  s o b r e  t o d o ,  e n  e l
c o n o c i m i e n t o  d e  l o s  b i e n e s  a  a d q u i r i r ,  s e g u i d o  d e  l a s  o p i n i o n e s
d e  a m i g o s  y  c o n o c i d o s  s o b r e  e l  p r o d u c t o  y  d e  l a  v i s i t a  a  l a  t i e n d a
f í s i c a  p a r a  v e r  e l  p r o d u c t o  o  i n f o r m a r s e  c a r a  a  c a r a .  

L o s  q u e  m á s  b u s c a n  p o r  i n t e r n e t  i n f o r m a c i ó n  d e  l o s  p r o d u c t o s
a n t e s  d e  c o m p r a r  s o n  l o s  j ó v e n e s  d e  e n t r e  1 6  y  3 4  a ñ o s .  L a s
m u j e r e s  d e  e n t r e  1 6  y  2 4  a ñ o s  s o n  l a s  q u e  m á s  p r e g u n t a n  a  a m i g o s
y  c o n o c i d o s  p a r a  d e c i d i r  s u  c o m p r a .  

Buscar en Internet 
(opiniones, fotos, tiendas, etc.} 

Preguntar a amigos/as 
o conocidos/as 

Visitar la tienda flsica 
para ver/probar el producto 

o informarme cara a cara 

Preguntar al/la vendedor/a 
atravesd Internet 

b, re s sociales, emoil, etc.) 

Ninguna de las anteriores 

27,5 

22,,5 

14,7 

5,8 

Ba : total int rnauta ./ ~ nt : Encu sta onlin 

88,5 

co reiO CtrOnico, ONTSI. 



¿Cómo se compra? 
 

T e n e r  u n  b l o g  p a r a  e l  p o s i c i o n a m i e n t o  S E O

M u c h a s  p e r s o n a s  b u s c a n  i n f o r m a c i ó n  e n  i n t e r n e t  p a r a  d e c i d i r  s o b r e
l a  c o m p r a  d e  u n  p r o d u c t o .  T e n e r  u n  b l o g  c o n  a r t í c u l o s  s o b r e  t u s
p r o d u c t o s  p u e d e  a y u d a r t e  c o n  e l  p o s i c i o n a m i e n t o  S E O  y  a  t e n e r
m á s  v i s i b i l i d a d  e n t r e  l o s  c l i e n t e s .  N o m i n a l i a  i n c l u y e  b l o g s  e n  s u s
p l a n e s  d e  c r e a c i ó n  d e  t i e n d a s  o n l i n e .  

D i s p o s i t i v o s

A u n q u e  e l  o r d e n a d o r  s i g u e  s i e n d o  l a  v í a  m á s  h a b i t u a l
p a r a  c o m p r a r  p o r  i n t e r n e t ,  c a d a  v e z  m á s  p e r s o n a s  u s a n  e l
s m a r t p h o n e ,  q u e  s e  s i t ú a  a  m e n o s  d e  1 0  p u n t o s
p o r c e n t u a l e s  d e l  o r d e n a d o r .  E l  t e l é f o n o  i n t e l i g e n t e  g a n a
a d e p t o s  e s p e c i a l m e n t e  e n t r e  p e r s o n a s  d e  e n t r e  2 5  y  4 4
a ñ o s .  

Q u e  t u  t i e n d a  o n l i n e  s e a  r e s p o n s i v e

E l  a u m e n t o  d e l  u s o  d e  l o s  s m a r t p h o n e s  c o m o  m e d i o  p a r a
c o m p r a r  p o r  i n t e r n e t  h a c e  q u e  s e a  m u y  i m p o r t a n t e  q u e  l a s
t i e n d a s  o n l i n e  s e a n  r e s p o n s i v e ,  e s  d e c i r ,  q u e  s e  a d a p t e n  a
c u a l q u i e r  p a n t a l l a .  T o d a s  l a s  o p c i o n e s  d e l  p l a n  d e  t i e n d a
o n l i n e  d e  N o m i n a l i a  i n c l u y e n  w e b s  r e s p o n s i v e  y  q u e  s e
p u e d e n  v e r  p e r f e c t a m e n t e  d e s d e  c u a l q u i e r  d i s p o s i t i v o .  

1 16,2% o TABLETA 

1,8%-
SHARTTV 

O CONSOLA .-. 

https://www.nominalia.com/tienda-online/comparativa/
https://www.nominalia.com/tienda-online/?lang=


Dónde se compra
1 7  m i l l o n e s  d e  p e r s o n a s  c o m p r a n  h a b i t u a l m e n t e  e n
m a r k e t p l a c e s  ( p o r t a l e s  c o n  m ú l t i p l e s  v e n d e d o r e s ) .  L o
h a c e n  s o b r e  t o d o  p o r  l a  v a r i e d a d  d e  p r o d u c t o s ,  l o s
p r e c i o s  y  p o r q u e  p u e d e n  l e e r  l a s  o p i n i o n e s  d e  o t r o s
u s u a r i o s .  

S i n  e m b a r g o ,  c a d a  v e z  g a n a n  m á s  p e s o  l a s  t i e n d a s  y
e m p r e s a s  q u e  v e n d e n  t a n t o  e n  i n t e r n e t  c o m o  e n
t i e n d a  f í s i c a ,  y a  q u e  a p a r e c e n  c o m o  s e g u n d a  o p c i ó n .  

Portales de venta on/ine 
de múltiples vendedores 

Tiendas y empresas que venden 
en Internet y en tiendas físicas 

Supermercados y grandes superficies 
que venden en Internet y tiendas físicas 

Aplicación oficial de la empresa/marca 
vendedora 

Comparador o agregador 

Aplicaciones de terceros/as 
o intermediarios/as 

20,3 

Web de ofertas y cupones - 17,7 

Webs y clubes de venta privada - 13,9 

Subastas - 11,0 

Redes sociales ■ 5 3 
' 

Otros 2,3 

52,3 

47,1 

43,7 

31,5 

Base: total internautas compradores on/ine. l Fuente: Encuesta online de comercio electrónico, ONTSI. 



Dónde se compra

L a s  p e r s o n a s  q u e  r e c h a z a n  c o m p r a r  e n  u n  m a r k e t p l a c e
l o  h a c e n  p r i n c i p a l m e n t e  p o r q u e  p r e f i e r e n  c o m p r a r
d i r e c t a m e n t e  a l  p r o v e e d o r  y  p o r q u e  l o  p e r c i b e n  c o m o
i n c ó m o d o .  U n  1 5 %  l o s  u s a  c o m o  m e d i o  p a r a  b u s c a r
i n f o r m a c i ó n  d e l  p r o d u c t o ,  q u e  l u e g o  a d q u i e r e n  e n  o t r o
e s t a b l e c i m i e n t o .  

Preferencia por compra directa 
al proveedor 

Falta de comodidad 

Uso exclusivo como búsqueda 
de información sobre productos 

Medio para llegar al vendedor directo 

Preferencia por pequeños comercios 

Dudas sobre la regulación 
de este tipo de espacios 

Conocía al vendedor directo 

Percepción como págí nas complicadas 

3,8 

3,0 

Otros 2.2 

9,2 

15,6 

14,3 

40,2 

20,9 

e: in ernautas compradores on/ine que no utilizan morketploce./ Fuen e: Encuesta online de comercio electrónico, ONTSI. 



Forma de pago

L a  f o r m a  d e  p a g o  p r e d i l e c t a  p o r  i n t e r n e t  e s  l a  t a r j e t a  d e
c r é d i t o  o  d é b i t o ,  s e g u i d o  d e  P a y P a l .  U n  0 , 5 %  s e  d e c a n t a
p o r  l a  m o n e d a  v i r t u a l .  

I n c l u y e  t o d a s  l a s  f o r m a s  d e  p a g o  p o s i b l e s

P a r a  a s e g u r a r  l a  c o m p r a ,  e s  p r e f e r i b l e  c o n f i g u r a r  l a s
f o r m a s  d e  p a g o  p r e f e r i d a s  p o r  l o s  u s u a r i o s .  C o n  l o s
p l a n e s  d e  c r e a c i ó n  d e  t i e n d a  o n l i n e  d e  N o m i n a l i a  p u e d e s
c o n f i g u r a r  p a g o  c o n  T a r j e t a ,  P a y p a l ,  t r a n s f e r e n c i a
b a n c a r i a ,  c o n t r a r e e m b o l s o  y  p a s a r e l a s  d e  p a g o  c o n
R e d s y s ,  P a y p a l ,  S t r i p e ,  2 C h e c k o u t ,  A u t h o r i z e . n e t  y  m á s .  

Tarjeta de crédito/débito 

PayPal 

Transferencia bancaria • 9,7 

Contrarreembolso 

Pago móvil 

Financiación/ 
Domiciliación bancaria 

Moneda virtual 

8,7 

4,6 

3,1 

0,5 

• 

Base: total internautas compradores online. / Fuente: Encuesta on/ine de comercio electrónico, ONTSI. 

https://www.nominalia.com/tienda-online/comparativa/


Satisfacción del
consumidor

C u a n d o  u n  i n t e r n a u t a  p r u e b a  l a  c o m p r a  e n  i n t e r n e t  e s
b a s t a n t e  p r o b a b l e  q u e  r e p i t a :  3  d e  c a d a  4  q u e
c o m p r a r o n  c o n  a n t e r i o r i d a d  d e c l a r a  q u e  c o m p r a r á  p o r
e s t a  v í a  e n  l o s  p r ó x i m o s  m e s e s .  A d e m á s ,  e l  9 6 , 1 %
a f i r m a  h a b e r  r e p e t i d o  s u s  c o m p r a s  e n  l o s  m i s m o s
s i t i o s  w e b .  

L a  f i d e l i d a d  d e l  c o n s u m i d o r  s e  f u n d a m e n t a  e n  p r i m e r
l u g a r  p o r  l o s  p r e c i o s ,  e n  s e g u n d o  l u g a r ,  p o r  l a s
g a r a n t í a s  y  e n  t e r c e r  l u g a r  p o r  l a  v a r i e d a d  d e
p r o d u c t o s .  L e  s i g u e n  l a s  p r o m o c i o n e s ,  l a  c o m u n i c a c i ó n  y
b u e n  t r a t o ,  y  e l  a p r e c i o  a  l a s  m a r c a s  q u e  o f r e c e n .  

Por sus precios 

Por sus garantías 

Por la variedad de 
sus productos 

Por sus promociones/ 
descuentos 

Por la comunicación y 
buen trato que ofrece 

Por la marca/ 
marcas que ofrece 

Por tener productos 
muy especializados 

Porque no conozco 
otra página similar 

Otros 

.... ,s,s 

.4,4 

■ 2,7 

61,7 

48,3 

42,4 

39,0 

28,5 

21,6 

Base: compradores onlineque suelen repetir compras en los mismos skios web./ Fuente: Encuesta onlinede comercio 
electrónico, ONTSI./ Nota metodoló<Jica: modificación del cueStionario respecto al año anterior. opción de respueSta múltiple. 



Satisfacción del
consumidor

E l  e n v í o ,  c l a v e  p a r a  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c o n s u m i d o r

E n t r e  l o s  a s p e c t o s  q u e  s e  v a l o r a n  p o s i t i v a m e n t e  e n
g e n e r a l  y  q u e  h a c e n  q u e  e l  u s u a r i o  d e c i d a  s u  c o m p r a ,
d e s t a c a n  e l  e n v í o  g r a t u i t o ,  e l  t i e m p o  d e  e n t r e g a ,  e l
s e g u i m i e n t o  d e l  e n v í o  y  l a  f l e x i b i l i d a d  d e  l a  e n t r e g a .  

L a  m a y o r í a  c o n s i d e r a  q u e  u n  p l a z o  d e  e n t r e g a
r a z o n a b l e  d e  e n v í o  s o n  3  d í a s .  

T e n  u n a  b u e n a  p o l í t i c a  d e  e n v í o s  y  d e v o l u c i o n e s

E l  e n v í o  e s  d e t e r m i n a n t e  p a r a  m u c h o s  i n t e r n a u t a s  a  l a
h o r a  d e  v a l o r a r  u n a  t i e n d a  v i r t u a l .  P o r  e s o  e s  i m p o r t a n t e
p o n e r  e s p e c i a l  a t e n c i ó n  e n  e s t e  a s p e c t o .  N o m i n a l i a
i n c l u y e  e n  s u s  p l a n e s  d e  c r e a c i ó n  d e  t i e n d a  l a
c o n f i g u r a c i ó n  t o t a l  d e  l o s  s i s t e m a s  d e  e n v í o  y  l o s
p r o c e s o s  d e  c o m p r a .

Envío gratuito 

El tiempo de entrega 

Seguimiento del envío 

Flexibilidad en la entrega 

Entrega a través de empresa de envío 35,2 

50,6 

Base: total imernautas compradores on/ine./ Fuente: Encuesra online de comercio electrOnico, CNTSI. 

https://www.nominalia.com/tienda-online/comparativa/


Reclamaciones y
devoluciones

U n  1 8 , 1 %  d e  l o s  c o m p r a d o r e s  o n l i n e  h a  t e n i d o  a l g u n a
i n c i d e n c i a  c o n  s u  c o m p r a .  E l  p r o c e s o  d e  e n t r e g a
c o n c e n t r a  l a  m a y o r í a  d e  l a s  i n c i d e n c i a s .  L a  m a y o r í a
f u e r o n  p o r q u e  e l  p a q u e t e  n o  l l e g ó ,  l o  h i z o  c o n  r e t r a s o
o  c o n  a l g ú n  d e s p e r f e c t o .  

P r á c t i c a m e n t e  l a  m i t a d  d e  l o s  q u e  t u v i e r o n  a l g u n a
i n c i d e n c i a  l a  s o l u c i o n a r o n  a n t e s  d e  t e n e r  q u e  r e a l i z a r
u n a  r e c l a m a c i ó n .  S i n  e m b a r g o ,  8  d e  c a d a  1 0
c o m p r a d o r e s  o n l i n e  r e a l i z ó  a l g u n a  r e c l a m a c i ó n .  L a  v í a
m á s  f r e c u e n t e  e s  e l  s e r v i c i o  d e  a t e n c i ó n  a l  c l i e n t e  o
c o n t a c t o  d i r e c t o  c o n  e l  v e n d e d o r ,  s e g u i d o  d e  l a s  q u e j a s
p ú b l i c a s  e n  r e d e s  s o c i a l e s .  

No me llego el producto 

Me llego con retraso 

Me llego estropeado o con desperfectos 

Me llego otro producto diferente 
o con características diferentes 

Problemas con la devolución 

Problemas con el medio de pago - 6,5 

Otros - 7,7 

Base: in ernauras compradores online que tuvieron al9ún problema en sus compras./ Fuente: Encuesta online de comercio 
electrónico, ONTSI. 



Reclamaciones y
devoluciones

U n  3 7 %  a c a b ó  d e v o l v i e n d o  l a s  c o m p r a s  r e a l i z a d a s .  L o s
a r t í c u l o s  m á s  d e v u e l t o s  f u e r o n  r o p a ,  p r o d u c t o s
d e p o r t i v o s ,  e l e c t r o d o m é s t i c o s  y  e l e c t r ó n i c a .  

Ropa, calzado y complementos 

Deporte y fitness 

Electrodomésticos, muebles, hogar, bricolaje y jardín 

Ordenadores, tabletas, accesorios y otros productos de electrónica (sonido, foto y video) 

Teléfonos móviles, smartphones y accesorios relacionados 

Juguetes y juegos de mesa 

Material de oficina, papelería e imprenta 

Joyería, bisutería y relojes 

Películas, música y videojuegos para recibirlos en formato físico 

Vehículos de motor (alquiler y compra, repuestos y accesorios, y vehículos eléctricos) 

% Devolución 

33,5 

15,9 

15,6 

14,8 

9,4 

7,4 

7,3 

6,5 

5,8 

5,5 



Aspectos positivos,
mejoras y motivos de
rechazo

P r e g u n t a d o s  p o r  s u  o p i n i ó n  s o b r e  l a s  c o m p r a s  p o r
i n t e r n e t ,  l a  m a y o r í a  v a l o r a  l a  c o m o d i d a d ,  l o s  p r e c i o s ,
l a  r a p i d e z  y  e l  a h o r r o  y  l a  f a c i l i d a d .  

L o s  a s p e c t o s  q u e  i m p u l s a n  a  c o m p r a r  o n l i n e  s o n  l a
n e c e s i d a d  o  l a  i m p o s i b i l i d a d  d e  d e s p l a z a r s e  p a r a
c o m p r a r  y  e n c o n t r a r  a l g o  m u y  i n t e r e s a n t e  q u e  n o  e s t á
d i s p o n i b l e  e n  l a  t i e n d a  f í s i c a .  

Por necesidad o imposibilidad de comprar offline 

Que encuentre algo verdaderamente interesante 

Que mejore la accesibilidad o facilidad de compra 

Que las transacciones sean más seguras o confiables 

Que los precios bajen 

Que mis lugares habituales ofrezcan el servicio 

Quetengaconexiónalnternet - 5,9 

Oe que alguien me ayude o compre por mí • 3,7 

Otro - 4,5 

38,2 

17,3 

10,1 

Base: total internootas no compradoresonline./ Fuente: Encuesta onlinede comercio electrónico. ONTSI./ Nota 
metodolóc¡ica: modificación del cuestionario respecto al año anterior, opción de respuesta múltiple. 



Aspectos positivos,
mejoras y motivos de
rechazo

L o s  a s p e c t o s  q u e  l a  m a y o r í a  c o n s i d e r a n  m u y  m e j o r a b l e s
s o n  e l  u s o  d e  l o s  d a t o s  p e r s o n a l e s  y  l o s  g a s t o s  d e
e n v í o .  U n a  p a r t e  i m p o r t a n t e  c r e e n  q u e  s e r í a n
m e j o r a b l e s  l o s  p r e c i o s ,  l a  i n f o r m a c i ó n  s o b r e  l o s
p r o d u c t o s  y  l a  a t e n c i ó n  a l  c l i e n t e .  

Sencillez del procedimien o de compra 

Variedad de produc osy servicios 

Seguridad en los pagos 

Calidad de la entrega de los produc os 

1 nformaci ón de los produc os y opiniones 

Condiciones, garantía de cambio 
y devolución 

Uso de I os da os personales 

Atención al clien e 

Precios 

Ofertas y promociones 

Gastos de envío 

58,5 

52,4 

50,8 

43,0 

■ Acep able ■ ejorable ■ uy mejorable 

25,9 

Base: atal internautas compradores entine por aspecto e los sitios de compra antine.l Fuente: Encuesta onlíne de 
comercio electrónico, ONTSI. 



Aspectos positivos,
mejoras y motivos de
rechazo

L o s  m o t i v o s  d e  l o s  n o  c o m p r a d o r e s

E l  p r i n c i p a l  a r g u m e n t o  p a r a  l o s  i n t e r n a u t a s  q u e  n o  h a n
c o m p r a d o  p o r  i n t e r n e t  e n  2 0 1 9  e s  q u e  n o  l o  h a n
n e c e s i t a d o ,  s e g u i d o  d e  q u e  p r e f i e r e n  v i s i t a r  t i e n d a s
f í s i c a s .  E n  t e r c e r  l u g a r ,  p a r a  e l  2 1 %  d e  l o s  i n t e r n a u t a s
n o  c o m p r a d o r e s ,  i n t e r n e t  n o  e s  u n  m e d i o  s e g u r o  d e
c o m p r a .  

o lo he necesitado 

Prefiero ir a la ienda físicamen e 

o me resul a un medio seguro para comprar 

o he enido buenas experiencias 
con compras anteriores 

Los precios de los productos no son 
suficien emente bara os 

Es muy complicado comprar por In erne 
(o no engo In erne ) 

_6,5 
■ 3,1 

■ 2,9 

Otra razón • 5,1 

Base: o alin ernau as no compradores online_/ Fuen e: Encue a online de comercio elec rOnico, CNTSI./ No a 
me odolOgica: modifcaciOn del c e ionario respecto al año anterior, opción de respuesta mül iple_ 

44,8 



D e s d e  h a c e  a ñ o s  e l  c o m e r c i o  e l e c t r ó n i c o  e s t á  e n  a u g e  y
t o d o  a p u n t a  q u e  s e g u i r á  c r e c i e n d o  e n  l o s  p r ó x i m o s
a ñ o s .  E n  2 0 1 9  e l  s e c t o r  h a  m e j o r a d o  e n  t é r m i n o s  d e
i n g r e s o s  y  d e  p e r c e p c i ó n  d e  s e g u r i d a d ,  l o  q u e  i n d i c a  q u e
l a  c o n f i a n z a  e n  l a  c o m p r a  p o r  i n t e r n e t  v a  e n  a u m e n t o .  

3  d e  c a d a  4  q u e  h a n  c o m p r a d o  e n  i n t e r n e t  a f i r m a  q u e
r e p e t i r á  e n  l o s  p r ó x i m o s  m e s e s .  E l  7 4 , 8 %  d e  q u i e n e s  n o
h a n  c o m p r a d o  e n  2 0 1 9  p e r o  s í  l o  h a b í a n  h e c h o  e n  e l
p a s a d o ,  a f i r m a n  q u e  s í  c o m p r a r á n  d e  n u e v o  e n  e l
f u t u r o .  D e  l a  p o b l a c i ó n  i n t e r n a u t a  n o  c o m p r a d o r a ,  u n
3 8 , 3 %  a f i r m a  q u e  e s  p r o b a b l e  q u e  c o m p r e n  p o r
i n t e r n e t  e n  l o s  p r ó x i m o s  a ñ o s .  

S i  t e  p l a n t e a s  a b r i r  u n  n e g o c i o  d e  v e n t a  p o r  i n t e r n e t ,
N o m i n a l i a  p u e d e  a y u d a r t e .  T e  o f r e c e  h o s t i n g  p a r a  t u
w e b  c o n  d o m i n i o  g r a t i s  e l  p r i m e r  a ñ o  y  l o s  m e j o r e s
p l a n e s  p a r a  c r e a r  t u  t i e n d a  o n l i n e ,  c o n  c e r t i f i c a d o  S S L
p a r a  g a r a n t i z a r  s u  s e g u r i d a d ,  m á s  d e  1 0 0  p l a n t i l l a s
d o n d e  e l e g i r  y  h e r r a m i e n t a s  p a r a  g e s t i o n a r  e l  c a t á l o g o ,
e l  p r o c e s o  d e  c o m p r a  y  l a  p r o m o c i ó n .  T o d o  e s t o  c o n
s o p o r t e  t é c n i c o  l a s  2 4  h o r a s  d e l  d í a .  V i s i t a  N o m i n a l i a
p a r a  s a b e r  m á s .  

El futuro del comercio
electrónico

https://www.nominalia.com/hosting/
https://www.nominalia.com/dominios/
https://www.nominalia.com/tienda-online/
https://www.nominalia.com/tienda-online/


¡GRACIAS!
Puedes encontrarnos en:

WEB

INSTAGRAM

FACEBOOK

TWITTER

nominalia.com

@nominalia_internet @nominalia

facebook.com/nominalia




