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1. INTRODUCCION

1.1 Objetivo y Metodologia

El comercio electrénico estd en pleno auge. Las empresas son conscientes
del crecimiento de la demanda de productos/servicios a través de Internet e
impulsan este canal de distribucidbn como nueva via de negocio vy
comunicacion con las personas consumidoras.

Paralelamente, la evolucién de las compras tradicionales al entorno digital
estd modificando el comportamiento de la persona consumidora en relacion
a sus hdbitos de compra, surgiendo nuestros patrones de comportamiento,
nuevas oportunidades, pero también nuevos peligros.

En este contexto, emergen aspectos importantes de desconfianza entre las
personas consumidoras como la seguridad en el pago, la proteccién de
datos, la normativa aplicable...

KONTSUMOBIDE-INSTITUTO VASCO DE CONSUMO es
un organismo auténomo, adscrito al Departamento
de Turismo, Comercio y Consumo del Gobierno
Vasco, y cuyos objetivos son definir, planificar,
impulsar y ejecutar las politicas del gobierno en
materia de defensa y proteccion de las personas
consumidoras y usuarias.

La complejidad de las implicaciones que las
decisiones de consumo tienen en el dmbito online y
que la persona consumidora, por lo general
desconoce, hace que desde KONTSUMOBIDE se
abogue por un consumo responsable, consciente e
informado.

Con este estudio el objetivo de KONTSUMOBIDE-INSTITUTO VASCO DE CONSUMO es, por tanto,

Analizar los hdbitos de compra y el grado de satisfaccion del colectivo de personas consumidoras de la CAPV
en relacién a sus prdcticas de comercio electrénico.

Dicho objetivo general se concreta en los siguientes objetivos especificos:

1) Caracterizacion general del comercio electrénico en la CAPV
2) Andlisis de los hdbitos de compra on-line

3) Patrones de comportamiento en las quejas y reclamaciones
4) Practicas de seguridad en las compras on-line

5) Conocimiento de los derechos que le asisten a las personas consumidoras on-line y grado de satisfaccién de éstas

Para la realizacién del presente estudio IKEl ha realizado entre los dias 19 de noviembre y 4 de diciembre de 2018 una encuesta telefénica
a 600 hogares de la CAPV con personas consumidoras on-line, para conocer sus hdbitos y prdcticas de compra electrénica . El margen
de error de los resultados obtenidos, con un nivel de confianza del 95,5%, siendo p = g = 50%, es de * 3,53%.

Kontsumobide, Encuesta de hdbitos en la practica de comercio electrénico en la CAPV. 2018
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2. LA POBLACION USUARIA DEL INTERNET. GARACTERISTICAS GENERALES

2.1 Poblacion usuaria de Internet

Euskadi 78,7% sobre poblacion fotal Casi 8 de cada 10 personas que residen en
Alava 81,2% Euskadi son usuarias de Internet
Bizkaia 78.1%

Gipuzkoa 78,7%

15 a 24 anos 99,4%

25 a 34 aios 98,8% Mujeres 76.4%

35 a 44 ai 96,9
Euskadi ~ 88% s/ poblacion 16-74 arios adtanos % Hombres 81,2%
ESP 85% 45 a 54 aios 95,2%
UE-15 89% =
UE-28 87% 55 a 64 anos 82,9%
> 65 anos 33,4%
90 4
Segun los Ultimos datos de Eustat correspondientes a 2018, el 80 - 741 751 787

78,7% de la poblacién total de Euskadi es usuaria de Internet, lo
que supone alrededor de 1.461.000 personas. A la vista de la
evoluciéon histérica , en los Ultimos quince aios el colectivo de 60
internautas se ha multiplicado por 2,5.

56,7 57,4

Por sexos, todavia es mayor la proporcion de hombres usuarios
de Internet (81,2%), que de mujeres (76,4%), si bien esta brecha
ha ido reduciéndose en los Ultimos afos. 30 1

Si se atiende a la edad, la brecha digital es mayor a medida
que envejece la poblaciéon. De hecho, el porcentaje de 10 A
internautas roza el mdximo entre el colectivo de 15 a 24 anos
(99,4%), reduciéndose progresivamente a medida que la edad
aumenta.

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Fuente: Eustat, Encuesta de la Sociedad de la Informacidn-ESI-Familias. 2018
Eurostat, 2018
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3. LA PERSONA CONSUMIDORA ON-LINE: CARACTERIZACION GENERAL Y MOTIVACIONES

3.1

60
50
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20 ~

Fuente: Eustat, Encuesta de la Sociedad de la Informacidn-ESI-Familias. 2018

Personas compradoras on-line

Euskadi 50,4% obre ofa suarcs e nfemer La mitad de Ia::: personas usuari.as de
Alava 493% Internet realiza compras on-line
Bizkaia 50,4%
Gipuzkoa 51,0%
15 a 34 ainos 59.1%
35 a 54 aios 58,6% Mujeres  50,1%
Egékgdi gg;: sobre fotal usuarios 16-74 anos 55 6 mds afos 28,5% Hombres 50,8%
UE-15 65%
UE-28 58%

* Personas usuarias de Internet que han adquirido algin
producto o servicio a través de Internet en los Ultimos 3 meses

31.8 30,3 320

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Eurostat, 2018

La mitad de las personas usuarias de Internet también realiza
compras a fravés de este canal. En concreto, el 50,4% de los
infernautas vascos afirma haber realizado alguna compra on-line
en los Ultimos fres meses, alcanzdndose la cifra record en esta
prdctica desde la irrupcién de Internet.

Por sexos, la brecha digital se reduce levemente respecto a la
existente en el caso de internautas, si bien todavia son los hombres
los que presentan una leve mayor tendencia a las compras on-line.
(50,8% frente al 50,1%).

Por edades, la situacion se repite, siendo en los estratos de edad
mds joven donde mayor tasa de penetracion tiene la practica del
comercio electrénico, incluso llegdndose a duplicar las tasas de
compradores on-line entre los dos estratos limite de edad.
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3. LA PERSONA CONSUMIDORA ON-LINE: CARACTERIZACION GENERAL Y MOTIVACIONES

3.2 Razones para la NO compra on-line (personas consumidoras que NO compran por Internet)

Si bien la poblacién que compra a través de Internet ha aumentado

progresivamente en los Ultimos anos, todavia persisten personas que
no optan por este canal a la hora de realizar sus compras (49,6% de
los internautas, segun los Ultimos datos publicados por Eustat. El 49,9%
en el caso de las mujeres y el 49,2% de los hombres). Se trata,

INTERNAUTAS QUE AFIRMAN NO HABER COMPRADO
NUNCA POR INTERNET

principalmente de poblacién con mayor edad, ya que la prdctica Euskadi 49,6% sobre fotal usuarios de Intemet
del comercio electronico entre los mds jovenes alcanza tasas ! 60,3% s/ pobl. total

cercanas al 60%,. Alava 50.7%

En cualqguier caso, entre las principales razones arglidas por los no- Bizkaia 49.6%

consumidores, destaca la preferencia por la compra en Gipuzkoa 49,0% .
establecimientos tradicionales (76%). A distancia se encuentran ofras Mujeres  49,9%
razones como la no necesidad (46%) y la preocupacion por la Hombres 49,2%

seguridad en las compras on-line (38%).

La principal razén para no comprar on-

Prefiere comprar personalmente en un M: 78,7% o e
eetablocimiento 758 N 72.6% line es la preferencia por la compra en
e 38.4% los establecimientos fisicos
No ha tenido necesidad H: 53.3%
] | o M: 40,0% "% Te7es
e preocupd la segurida D oar 783773
H: 35,7% | . 75,7751
° 80 722 68,269.7 68,0
61,2
o M: 11,5% '© 58,3
Le preocupa la privacidad H 16.1% 60 - 50,1 54,4539 9.6
Considera que no funciona bien la M: 5,6% 40
recepcion o devolucién de las compras H: 7.2%
20
. M: 27.9%
Oftros motivos ’
Vv H: 26,5% ]
l(I)O 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Fuente: Eustat, Encuesta de la Sociedad de la Informacidén-ESI-Familias. 2018
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3. LA PERSONA CONSUMIDORA ON-LINE: CARACTERIZACION GENERAL Y MOTIVACIONES

3.3 Razones para la compra on-line (personas consumidoras que Si compran por Internet)

La comodidad y practicidad, principales
motivaciones para optar por las compras on-line

Comodidad y practicidad (evita aglomeraciones y tiempos de esperal) 31,0
Precio mds econémico

Ahorro de tiempo (no hace falta desplazarse)
Mayor gama (tallas especiales)

Amplio horario (24/7)

Facilidad del proceso de compra (con un click) 5.3

Ofertas solo en internet 3,8
Entrega rdpida 3.8
Permite comparar precios 3.8
Tienda fisica lejos o cerrada 3.0
Envio gratuito 1,2
Facilidad de devoluciones y reclamaciones 0.8

Ofros 1.2

0 10 20 30 40

El 50,4% de la poblacién internauta vasca adquieren productos y servicios
a través de Internet. La principal razén para ello es la comodidad y
practicidad a la hora de realizar las compras (31%). A esta razdn le sigue
la posibilidad de optar a precios mds econdémicos (17%) y el ahorro de
desplazamientos (11%). También la alternativa de optar a una mayor
variedad de productos (9%) y poder realizar las compras en cualquier
momento y lugar (6%) son ofras de las motivaciones que encuentran los
internautas a la hora de preferir el canal on-line.

Fuente: Eustat, Encuesta de la Sociedad de la Informacién-ESI-Familias. 2018

PRINCIPALES RAZONES SENALADAS POR LAS PERSONAS QUE

COMPRAN ON-LINE

(* Mds del 15% de las respuestas)

Hasta 35 anos

1. Comodidad y practicidad 28%
2. Precio mds econémico 20%

De 35 a 45 ainos

1. Comodidad vy practicidad 77%

2. Precio mds econdmico 36%

3. Ahorro de tiempo 36%

4. Amplitud de horario 20%

5. Mayor gama 20%

De 45 a 60 aios

1. Comodidad vy practicidad 31%

2. Precio mds econémico 18%

> 60 anos

1. Comodidad y practicidad 35%

2. Precio mds econdmico 17%
Mujeres Hombres

Comodidady practicidad  32% 30%

Precio mds econémico 16% 19%

Ahorro de tiempo 13% 8%

Mayor variedad 8% 10%

Amplitud de horario 6% 5%
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4. FRECUENCIA Y GASTO EN LAS COMPRAS ON-LINE

4.1 Momento de la Ultima compra on-line

MOMENTO EN EL QUE REALIZO LA ULTIMA COMPRA ON-LINE

Hace mds de
1 ano
0.5%

Hace mds de
3 meses pero

menos de 1
ano
16.8%
En la Ultima
semana
Hace mds de 37.5%
1 mes, pero
menos de 3
meses
16,3%
En el Ultimo
mes
28,8%
HAN COMPRADO EN LA ULTIMA SEMANA
Euskadi 37.5%
Alava 46,7%
Bizkaia 38.1%
Gipuzkoa 32,9%

18 a 25 anos 42,1%
26 a 35 anos 48,0%
36 a 45 anos 40,2%
446 a 60 anos 38,9%
61 y mas anos 27,5%

Mujeres 37.4%
Hombres 37,7%

6 de cada 10 personas que compra on-line
han adquirido algin producto o servicio en el
Ultimo mes, de los cuales 4 la Ultima semana

Preguntados sobre el momento de la Ultima compra on-line,
mads del 66% de las personas compradoras afirma haberla
realizado en el Ultimo mes, y en concreto, el 37,5% ha realizado
alguna compra la Ultima semana.

Por sexos, parece no haber diferencias destacables, si bien la
edad parece determinar una mayor frecuencia en las compras
on-line.

En concreto, el grupo de 26 a 35 anos presenta una tasa mayor
cuando se refiere a una realizacién mads reciente de compras a
fravés de Internet (48% de las personas compradoras on-line ha
redlizado compras en la Ultima semanal), frente al colectivo de
mayor edad, donde sdlo el 27% afirma haberlas realizado.

Fuente: Kontsumobide, Encuesta de hdbitos en la practica de comercio electrénico en la CAPV. 2018
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4. FRECUENCIA Y GASTO EN LAS COMPRAS ON-LINE

4.2 Frecuencia de las compras on-line

FRECUENCIA DE COMPRA ON-LINE EN EL ULTIMO ANO El 32% de las personas que compran
g on-line realiza mds de 10 compras al ano

Mds de 10 veces
32.0% De 2. 5 veces La frecuencia de las compras realizadas evidencia el grado
43,5% de penetracion de esta prdctica enfre la poblaciéon
usuaria. A mayor frecuencia, mayor conocimiento y mayor
experiencia y dominio en el proceso de compra

electrénica.

En concreto, y segin los resultados de la encuesta

De 6 a 10 veces redlizada, el 32% de las personas compradoras on-line de

19.5% la CAPV son compradoras habituales, esto es, realizan mas
de 10 compras al aino. Por su parte, un 19,5% afirma realizar
enfre 6 y 10 compras al afo a través de este canal. El

PERSONAS QUE COMPRAN ON-LINE HABITUALMENTE* 43,5%, de 2 a 5 veces, y un 5% una vez al ano.
En referencia a las personas compradoras habituales (mds
Euskadi 32,0% de 10 compras al afio), por sexos, los hombres muestran un
Alava 40,0% porcentaje algo superior que las mujeres (34% frente a 31%),
. . si bien la verdaderas diferencias se observan cuando se
Bizkaia 30.9% atiende a lao edad. Concretamente, en este caso, es el
Gipuzkoa 30,1% grupo de 26 a 35 anos, junto al de 36 a 45 anos los dos

esiratos donde mayor porcentaje de personas

. compradoras habituales se encuentran (58% y 41%
18 a 25 ahos 28,9% P (58% y 41%)

26 a 35 anos 58,0%
36 a 45 anos 40,9%
46 a 60 anos 31,2%
61 y mas anos 16,7%

* Mds de 10 compras on-line al afo

Mujeres 30,6%
Hombres 34,2%

Fuente: Kontsumobide, Encuesta de hdbitos en la practica de comercio electronico en la CAPV. 2018
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4. FRECUENCIA Y GASTO EN LAS COMPRAS ON-LINE

4.3 Gasto anual en compras on-line

8 de cada 10 personas que compran on-line

Menos de 50 e 7 yye -
N euros han gastado mas 100 euros en el ultimo ano.
’ 3.8% . ,
De 51 @ 100 De estas, 4 mas de 500 euros.
Mdas de 1000 euros
euros 8% A medida que la frecuencia de compra aumenta, también

24,3% . - -
aumenta el nivel de confianza en el canal electrénico y por tanto,

también los importes de las compras realizadas.

A este respecto, el 83% de las personas compradoras on-line
encuestadas afirma haber realizado compras a través de internet
De 501 a 1.000 De 101 a 500 en el Gltimo ano por un importe total superior a 100 euros, de
‘f;g’; ;;’g;i éstos, mds de la mitad (44% sobre el total de personas
= ' compradoras on-line), ha superado los 500 euros de compra a lo
largo del Ultimo aio. Algo mds que el 24% afirma haber gastado
mds de 1.000 euros en compras a fravés de Internet.
+100 €/ano  +500 €/aho

El colectivo masculino de compradores on-line manifiesta realizar

Euskadi 82,9% 44,2% un gasto mayor que las mujeres , y en el caso del andlisis por
Alava 81.1% 57 2% edades, es el estrato con mayor tasa de personas compradoras
o ! ! habituales (26-35 anos) el que mayor volumen de gasto realiza.
Bizkaia 83,5% 45,2% .
Gipuzkoa 831%  37.0% El 367 del colectivo de personas que
compra on-line ha aumentado sus compras
Mujeres 82,3% 42,5% en el Ultimo ano
Hombres 84,2% 46,9%
Ha c,omprodo
18 a 25 aos 81,6%  237% mas; 36,3%
26 a 35 anos 88,0% 48,0% Ha comprado
36 a 45 anos 85,8% 44,1% iguolécla g;enos;
46 a 60 aios 81.8%  44,5% o
61y mas aios 81,2% 47,8%

Fuente: Kontsumobide, Encuesta de hdbitos en la practica de comercio electrénico en la CAPV. 2018
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4. FRECUENCIA Y GASTO EN LAS COMPRAS ON-LINE

4.4. Medios de pago utilizados

El 67% utiliza el pago con tarjeta, mientras que el 22%
lo hace a través de plataformas de pagos seguras

Pago con tarjetas Contrareembolso

virtuales 6%
2% ~— / Transferencia
p fravés d bancaria
ago a través de 4% .
intermediarios Euskadi
tales como
Paypal, Alava
ApplePay... Bizkaia
22% .
Gipuzkoa
. Mujeres
Pago con farjeta
(crédito/débito) Hombres

7%

como Paypal, o ApplePay...

S

67,0% 21,6%
69.2% 24,8% = P
64.6% 25.3% 18 a 25 anos 60,4% 33.3%

69 2% ]5 0% 26 a 35 anos 63,8% 26,]%

36ad5anos 68,0% 23.7%

= P 46 a 60 afos  67.0%  26,5%

69.5% 19.7% 61y mds anos 69,1% 14,8%
629% 24,7%

El medio de pago mds habitualmente escogido por la mayoria de las personas
compradoras on-line es el pago con tarjeta. Concretamente, el 67% de las
personas compradoras on-line de la CAPV eligen este medio, habiendo
reemplazado a ofros canales anteriormente muy utilizados como el pago
contfrareembolso (ahora Unicamente representan el é%) o el pago a través de
fransferencia bancaria (4%).

Junto al pago con tarjeta, son cada vez mds las personas compradoras (sobre
todo las mds jovenes) que optan por pagar sus compras a fravés de pasarelas o
intermediarios de pago para conseguir una mayor seguridad en  sus
fransacciones, tales como Paypal, ApplePay u ofros. Junto a estos medios, cabe
mencionar como cada vez mds habituales los pagos a través de tarjetas virtuales
(2%), que, siguiendo el mismo procedimienfo de pago que las farjetas
fradicionales, aportan un mayor nivel de seguridad.

Pasarelas-intermediarios de pago seguras. Se frafa
de pasarelas web que procesan la informacién
infroducida durante el proceso de pago y facilitan
la autorizacion o el cumplimiento de los pagos
redlizados a una tienda on-line. Las mds conocidas
son Paypal, ApplePay, Google Wallet, AmazonPay,
entre oftros.

Tarjetas virtuales. Se frata de una tareta
(generalmente virtual, aunque en ocasiones
también fisica) en la que se fiene de saldo una
cantidad previamente fransferida desde nuestra
cuenta, que serd lo méximo que podrds gastar.

Fuente: Kontsumobide, Encuesta de hdbitos en la practica de comercio electronico en la CAPV. 2018
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5. DISPOSITIVOS TECNOLOGICOS Y PLATAFORMAS WEB UTILIZADOS

5.1 Dispositivos tecnolégicos y plataformas de compra

El ordenador sigue siendo el principal dispositivo para
comprar on-line, aunque son cada vez mas las personas

Pincipamente o raves Cualquiera, que utilizan otros dispositivos como el mévil o tablets

15% indistinfamente: teléfono
movil, ordenador, tablet...

00

ordenador movil @

Euskadi 61,5% 14,7% 23,8%

Alava 58,9% 11.1% 30.0%

Principalmente a través Bizkaia 56,7% 15,8% 27,5%

del ordenador o latablet Gipuzkoa 68,9% 14,6% 16,4%

El acceso a la Red puede realizarse
cada vez mds a través de mds
medios y dispositivos. Sin embargo,
18-25 26-35 el ordenador sigue siendo el

total = Mujeres Hombres 36-45 anos 46-60 anos >60 anos dispositivo mds elegido para

anos anos . )
realizar compras on-line (62%),
I;l Principalmente a través aunque son cada vez mds las
del ordenador o tablet 61.5% 59.1% 65.4% 44.7% 36.0% 54.3% 65.6% 74.6% personas compradoras que ufilizan
o i indistinfamente ofros dispositivos
@ Pincipamente afOVes  147% | 164%  118% | 158%  300%  220%  105%  94% como los teléfonos mévil y las
tablets. A esto ha contribuido de
— e s manera determinante el desarrollo
[ Indsfinfamente:felefono o300 | 545 9087 395%  340%  236%  239%  159%

= movil, ordenador, tablet... de aplicaciones (apps) especificas

para las compras on-line.

Fuente: Kontsumobide, Encuesta de hdbitos en la practica de comercio electrénico en la CAPV. 2018
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5. DISPOSITIVOS TECNOLOGICOS Y PLATAFORMAS WEB UTILIZADOS

5.2 Tipologia de las webs a tfravés de las que se realizan habitualmente las compras

Preferencia por las tiendas on-

Tiendas on-line y Webs Marketplace tipo 740 1 72.0% .

Amazon, Aliexpress... ' 77,6% line y los marketplace, por la
Tiendas que tienen establecimiento fisico 1 63,9% variedad de oferta

y venta por Internet 55,3%

Para la realizacién de compras on-line, las
: 60,6% personas compradoras acceden de manera
40.8% preferente a tiendas on-line y webs tipo
48.0% marketplace (amazon, aliexpress..), donde
44,3% pueden optar a una amplia oferta de productos
(74%). Junto a estas, aunque de una manera
16,2% menos intensa, también eligen el canal on-line
10.5% de tiendas que tienen establecimiento fisico
- 4.0% (60,5%), asi como sitios webs de segunda mano
11,0% (53%). Junto a estas, también son habituales los
) metabuscadores de reservas de alojamiento,
40% | vidjes... (14%)

Webs de segunda mano (segunda,amo,
wallapop, milanuncios...)

Welbs de hoteles y vuelos (booking,
atrdpalo, expedia, kayak...)

Webs tipo club de venta privada
(Ventéprivé, privalia...)

Webs de Subastas (ebay)

Webs de bonos/cupones de descuento

Tz rz Tz I I T TX IX

(deskontu, groupalia...) 3,5%
Otros ;:}Z; El 33% de las personas que
o compra on-line desconoce el
0 10 20 30 40 50 60 70 80 . /e
origen geografico de las web
ORIGEN GEOGRAFICO DE LAS WEBS EN LA QUE REALIZA COMPRAS ON-LINE donde qdquiere los productos
NO;;%”O' Fuera de la UE Preguntados por el origen de las webs donde
1% realizan sus compras on-line, el 33% de las
personas compradoras afirma adquirir  sus
Cualquier origen productos en webs con origen en el Estado,
15% mientras que un 18% considera que las webs

que visita pertenecen a la UE. Sélo 1% afirma

que son de fuera de la UE. El 33% de las

]Lé'; personas compradoras desconoce el origen
geogrdfico de las webs en las que compra.

Desconoce su
origen
33%

Fuente: Kontsumobide, Encuesta de hdbitos en la practica de comercio electrénico en la CAPV. 2018



kontsumoBiDE

6. PRODUCTOS Y SERVICIOS ADQUIRIDOS

6.1 Productos y servicios adquiridos mds habituales

Vigjes y billetes de transporte 53,0 g’\ gg};: Vigjes, ropa y complementos,
Ropa y complementos (accesorios, joyeria, 530 ﬁ/\ jg,g? principqles prOdUCtOS
relojes.-)- v i adquiridos on-line
Entradas para espectdculos y museos H: 382%
Electrénica y ordenadores HM ﬁé';g’
L ) En cuanto a los productos y servicios mds
Libros, musica y videojuegos m gg:gj habituales en las compras on-line realizadas por
. las personas consumidoras vascas, destacan
Articulos de deporte (productos, M: 15,4% . , .. .
equipacién...) H: 25.4% dos fipologias: los viajes y billetes de 1rcmsppr1e
(53% de las personas compradoras afirma
Saludy belleza £|A ﬁ'gg’ haber adquirido en el Ultimo afo), vy la ropa y
o complementos de vestir (53%).
Juguetes y productos para bebés M: 19.7%
H: 13.2% A estos les siguen las entradas para
Electrodomésticos M: 11.9% espectdculos y museos (43%). los productos de
H: 189% electrénica (36%), los libros, musica vy
Muebles y decoracion f_? }%Z‘: videojuegos (30,5%).
Contenidos digitales (prensa on-line, masica M: 11,9% Oftros productos menos frecuentes son los
on-line, peliculas on-line, apps, podcasts...) H: 11,8% articulos de deporte (19%), de salud y belleza
Alimentacién envasada y bebidas M: 10,0% (18%), juguetes y articulos para bebés (17%).
9% Si se atiende a la clasificacién de los productos
Comida a domicilio f_"‘ ?’g;: adquiridos por sexos se observan algunas
S diferencias entre  mujeres y  hombres,
Productos bancarios y de seguros ,:A g’ggz destacando en el caso del colectivo femenino
o M: 5']% la ropa y complementos (61%), y en el caso de
Otros productos/ servicios H 7.9% los hombres la electrénica (51%).
60

Fuente: Kontsumobide, Encuesta de hdbitos en la practica de comercio electrénico en la CAPV. 2018
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7. INCIDENCIAS EN EL PROCESO DE COMPRA ON-LINE

7.1 Lasreclamaciones y quejas mds comunes

El 17% de las personas que compran on-line

Euskadi 16,9% afirma haber sufrido alguna incidencia relevante
Alava 25,6% el Ultimo afio en sus compras por Internet
Bizkaia 15,5%
Gipuzkoa 15.1% 18 a 25 afios 18,4%
26 a 35 anos 24,0%
3 ad5afios  16,5% Mujeres  14,9%
46 as0aiios  183% Hombres  20,2%
61 y mds anos 1,7%

* Compradores on-line que afirman haber sufrido alguna
incidencia en las compras realizadas en el Ultimo ano

Segun los resultados de la encuesta readlizada, el 17% de las personas de la CAPV que compran on-line afirma haber sufrido en el

Ultimo ano alguna incidencia relevante en el momento de realizar compras a través de la Red.

Por sexos, los hombres trasladan una mayor tasa de incidencias en el proceso de compra on-line. Concretamente el 20% senala

haber sufrido alguna incidencia en el Ultimo ano, frente al 15% en el caso de las mujeres.

Si se atiende a la tasa de incidencias por edades, son aquellos estratos que con mds intensidad utilizan la Red para la realizacién
de compras los que presentan un mayor porcentaje de sucesos. Asi, mientas entre el colectivo de 26 a 35 anos la tasa de
incidencias alcanza el 24%, entre las personas compradoras de mds edad (los menos frecuentes), ésta se reduce a la mitad (12%).

Fuente: Kontsumobide, Encuesta de hdbitos en la practica de comercio electronico en la CAPV. 2018




kontsumoBiDE

7.2 Reclamacion de incidencias: Servicios utilizados

El producto enviado llegd dafado o roto,
incompleto

El producto no llegd

El producto enviado no era como el que
se describia en la web o era otro

Entrega con retraso

Problemas con el pago

Problemas con la devolucién del
producto

Incremento en el precio final

Otro

7. INCIDENCIAS EN EL PROCESO DE COMPRA ON-LINE

30,7

28,7

Productos danados o incompletos, o
incluso la no recepcion de lo comprado,
principales incidencias sufridas

La tipologia de las posibles incidencias que pueden surgir
en el proceso de compra a través de Internet es variada. A
este respecto, entre las incidencias mds habituales sufridas
por los internautas vascos que han adquirido algin
producto o servicio on-line en el Ultimo ano se encuentra la
recepcion del pedido danado, roto o incompleto (31%),
junto aincluso la no recepciéon del mismo (29%).

La falta de coincidencia entre el producto inicialmente
adquirido y el finalmente recibido también es una
incidencia comun(21%). El retraso en la entrega del pedido
realizado (14%), o los problemas con el pago (8%) también
son incidencias sufridas por las personas que compran on-

line.
Servicio de
Atencién al Cliente
de la web en la que
ha adquirido el
producto o servicio
80.4%

La mayoria de los
damnificados (80%)
opta por dirigirse al

servicio de atencion al
cliente de la web

Anfe estas incidencias el comportamiento de las personas
consumidoras difiere. A este respecto, la gran mayoria de las
personas damnificadas (80%) ha optado por dirigirse al servicio
de atencién al cliente de la web en la que ha adquirido el
producto o servicio objeto de reclamacién. Por su parte, ofro
grupo mucho mds reducido (11% ) ha elegido dirigirse a otros
servicio de resolucion de incidencias como la oficina del
consumidor o asociaciones de personas consumidoras. El 9%
restante no ha realizado ninguna accién.

Fuente: Kontsumobide, Encuesta de hdbitos en la practica de comercio electrénico en la CAPV. 2018

No he hecho nada
8.8%

Otros servicios
10.8%
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8. PRACTICAS PARA UNA COMPRA ON-LINE SEGURA

8.1 Medidas de seguridad

PRACTICAS HABITUALES* DE LAS PERSONAS QUE COMPRAN ON-LINE

Que la conexidon de Internet a la que me
conecto sea segura

Que mi ordenador, Tablet o teléfono movil

esté actualizado y protegido 82.3%

Consulta la politica de envio y devolucion 741%

Que la web en la que compro sea una
web segura con cerfificado de
reconocimiento de seguridad

Que la web dispone del Sello de Confianza
Online

Consulta de los términos de privacidad

Consulta el apartado Aviso Legal o similar
de la web, para identificar a la empresa

Que la web estd adherida a otfro cédigo
de conducta similar o al Arbitraje de
Consumo

11.7%

89.,3%

* practicas que afirman realizar siempre o casi siempre.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Son cada vez mas las personas
usuarias de Internet que incorporan
practicas seguras cuando se
conectan ala Red y realizan
compras on-line

De cara a minimizar las incidencias y problemas en la
practica del comercio electrénico, es recomendable
seguir una serie de consejos y adquirir unos
comportamientos determinados.

En este sentido, son cada vez mds los internautas que
han incorporado en sus procedimientos de conexién a
Internet y compra on-line prdcticas seguras como la
comprobaciéon de la seguridad de la conexidon
uvtilizada (89%), asi como el asegurar la actualizacién
y proteccion de sus dispositivos (82%).

En relacion a los procesos de compra on-line también
son cada vez mds los internautas que consulta la
politica de envio y devolucion antes de proceder a
comprar (74%), asi como si se trata de sitios web
seguros y certificados (69%).

Ofras practicas menos frecuentes (pero también muy
recomendables) son la comprobacion del Sello de
Confianza Online (32%), la consulta de los términos de
privacidad (23%), o la consulta de la titularidad legal
de las webs en las que queremos comprar (20%).

Fuente: Kontsumobide, Encuesta de hdbitos en la practica de comercio electrénico en la CAPV. 2018
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8. PRACTICAS PARA UNA COMPRA ON-LINE SEGURA

8.1

Las mujeres y los jovenes, los colectivos
mads concienciados con las prdactica
seguras a la hora de adquirir on-line

Medidas de seguridad

El patrén de comportamiento en la comprobacion de la seguridad de las webs en
las que se realizan compras on-line difiere dependiendo del sexo y edad de las
personas que compran on-line. Asi, las mujeres muestran, frente a los hombres, una
mayor conciencia de los riesgos de las compras on-line y realizan un mayor
nimero de comprobaciones
confrariamente alo que pudiera esperarse, las personas mds jébvenes.

los

aspectos

de

seguridad, asi

PRACTICAS HABITUALES* DE LAS PERSONAS QUE COMPRAN ON-LINE

Total

Que la web estd adherida a ofro cédigo de 12%
conducta similar o al Arbitraje de Consumo °

Consulta el apartado “Aviso Legal” o similar
X o 20%
de la web, para identificar a la empresa

Que la web dispone del Sello de Confianza

- 32%
Online
Consulta de los términos de privacidad 23%
Que la web en la que compro sea una web
segura con certificado de reconocimiento de 69%
seguridad

Consulta la politica de envio y devolucion 74%

Que mi ordenador, Tablet o teléfono movil
X . ) 82%
esté actualizado y protegido

Que la conexién de Internet a la que me 89%
conecto sea segura °

Mujeres

12%

21%

34%
26%

70%

78%

83%

90%

Hombres

10%

17%

28%
19%

68%

68%

81%

89%

18-25
anos

18%

29%

42%
29%

84%

76%

74%

84%

26-35
anos

14%

18%

40%
18%

62%

80%

78%

88%

36-45
anos

15%

19%

31%
19%

71%

76%

83%

21%

46-60
anos

1%

21%

32%
21%

70%

77%

85%

920%

>60
anos

7%

17%

26%
17%

64%

65%

81%

88%

* practicas que afirman realizar habitualmente (siempre o casi siempre)

Fuente: Kontsumobide, Encuesta de hdbitos en la practica de comercio electronico en la CAPV. 2018
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9. CONOCIMIENTO DE LOS DERECHOS DE LA PERSONA CONSUMIDORA ON-LINE

9.1 Plazo de entrega de los productos o servicios adquiridos

El PLAZO DE ENTREGA del producto es de un mdximo de 30 dias desde la compra, salvo que se haya acordado otro distinto (que tendra
que ser comunicado/publicado de forma clara). Ademds del producto, la tienda on-line deberd enviar o indicar al comprador on-line
donde se encuentra la factura, la garantia, el documento de desistimiento y la direccién de la empresa para poder presentar

reclamaciones.

cConoce cudl es el PLAZO DE ENTREGA al que usted tiene derecho en sus compras on-line?

93.2% 52% 1,7%

Conoce INCORRECTAMENTE J

DESCONOCE el plazo de enfrega al que tiene derecho

9 de cada 10 personas que compra Conoce CORRECTAMENTE

on-line desconoce cudl es el plazo de
enirega maximo al que tiene derecho

Segun los resultados de la encuesta realizada a personas Euskadi 93.2%

consumidoras on-ine de la CAPV, el 932% dafirma Alava 98,9%

desconocer cudl es el plazo de entrega al que tiene . . 18 a 25 afos 89.5%
derecho cuando adquiere un producto/servicio a través de Bizkaia 92,8% - ’
Internet y si este plazo no estd especificado por el Gipuzkoa 91.3% 26 a 35 anos 90,0%
vendedor. Pro su parte, el 5% dafirma conocerlo, pero 36 a 45 anos 92,9%
responde de forma incorrecta cuando se le pregunta sobre 46 a 60 afos 92.7%
la duracion de ese plazo. Unicamente el 2% de los L ’
encugstod.os conoce que e.I.pIozo dg eptrego m(?ximo son Mujeres  92,7% 61 y mas anos 96.4%
30 dias si no estd especificado ningun cambio por el

vendedor. Hombres 93,9%

Fuente: Kontsumobide, Encuesta de hdbitos en la practica de comercio electrénico en la CAPV. 2018
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9.2 Derecho de desistimiento

9. CONOCIMIENTO DE LOS DERECHOS DE LA PERSONA CONSUMIDORA ON-LINE

El DERECHO DE DESISTIMIENTO es la facultad que tiene la persona consumidora para dejar sin efecto un contrato y devolver el bien o el
servicio adquirido sin indicar el motivo ni incurrir en ninguna penalizacién. Al tratarse de una compra a distancia, tiene derecho a
desistir libremente en un plazo de 14 dias desde la recepcion del producto o desde la celebracidon del contrato, si se trata de la

prestacion de un servicio. La tienda online puede establecer un plazo mayor.

¢;Conoce qué plazo tiene usted para DEVOLVER, SIN COSTE ALGUNO, y sin necesidad de indicar ninguna razén,
de cualquier producto o servicio adquirido por Internet?

DESCONOCE cudl es el plazo del derecho de desistimiento

El 73% de las personas que compra on-line

desconoce en qué consiste el derecho de

desistimiento, por el que pueden devolver un

producto sin necesidad de justificar su
decision y sin penalizacion

El 73,1% desconoce el plazo existente legalmente para
devolver, sin coste alguno, cualquier producto/servicio
adquirido, sin necesidad de indicar ninguna razén,
conocido como derecho de desistimiento. El 23%, sin
embargo, efectivamente la existencia de ese derecho y el
plazo en el que se aplica. Cerca del 4% afirma conocerlo,
pero responde de forma incorrecta a la hora de delimitar el
plazo existente para ello.

23,0% 3,8%
Lo conoce CORRECTAMENTE
Estd EQUIVOCADO
Euskadi 73.1%
Alava 74,4% -
Bizkaiq 76 3% 18 a 25 a[\os 73.7%
Gipuzkoa 68.3% 26 a 35 anos 62,0%
36 a 45 ainos 74,0%
46 a 60 anos 71,5%
61 y mas ahos 79.0%

Mujeres 72,8%
Hombres 73,7%

Fuente: Kontsumobide, Encuesta de hdbitos en la practica de comercio electrénico en la CAPV. 2018
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9. CONOCIMIENTO DE LOS DERECHOS DE LA PERSONA CONSUMIDORA ON-LINE

9.3 Periodo de garantia

Si el producto o servicio adquirido no redne las caracteristicas de la publicidad y del contrato, si no es apto para los usos esperados, o si
presenta defectos o algin deterioro, no se considera conforme al contrato y debe aplicarse el DERECHO DE GARANTIA. Si es un
producto nuevo, la garantia legal es de DOS ANOS. El plazo comienza a contar desde la enitrega del bien, no desde su fabricacién. Es
un derecho irrenunciable que las empresas deben asumir. Si es un producto de sequnda mano, dispones de, al menos, UN ANO de

garantia legal.

El comprador on-line tiene derecho a la reparacién del producto o a su sustitucién, o en su caso, a la rebaja del precio o a la resolucién
del contrato. La reparacién o sustitucién ha de ser gratuita; no pudiéndose cobrar gastos de envio ni costes por la mano de obra y
materiales.

¢;Conoce cudl es el PERIODO DE GARANTIA al que usted tiene derecho en sus compras on-line?

69.8% 27,3% 2,8%
DESCONOCE cudl es el plazo de garantia al que tiene derecho Lo conoce CORRECTAMENTE
. Estd EQUIVOCADO
7 de cada 10 personas que compra on-line =
desconoce cudl es el plazo de garantia al
que tiene derecho en sus compras Euskadi 69.8%
Alava 72,2%
El 27% de las personas que compran on-ine encuestadas Bizkaia 65,3% 18 a 25 anos 1%
conoce correctamente cudl es el plazo exacto de garantia Gipuzkoa 74,9% 26 a 35 afos 62,0%
que tienen los product9§ o servicios adquiridos (ya sea por 34 a 45 afos 68.5%
infernet o de manera fisica). Sin embargo, la gran mayoria ~
(70%) lo desconoce. El 3% restante, si bien afirma conocerlo, 46 a 60 anos 68,8%
responde de forma incorrecta cuando se le pide especificar Mujeres 73.7% 61y mds afios 75.4%

el periodo en el que aplica el derecho de garantia.
Hombres 63,6%

Fuente: Kontsumobide, Encuesta de habitos en la practica de comercio electrénico en la CAPV. 2018
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10. GRADO DE SATISFACCION DE LA PERSONA CONSUMIDORA ON-LINE

10.1 Grado de satisfaccion de la persona consumidora on-line de la CAPV

.Respecto a hace 3 aios, su GRADO DE CONFIANZA EN LA SEGURIDAD

del comercio electrénico cémo ha evolucionado?

Euskadi

Alava
Bizkaia

Gipuzkoa

Mujeres

Hombres

18 a 25 anos
26 a 35 anos
36 a 45 anos

46 a 60 anos

35% 59%

34% 62%

37% 57%

35% 60%

B Ha aumentado

20% 40% 60%

B Se ha mantenido

80%

Ha disminuido

100%

El 17% de las personas que compran on-line
afirma haber sufrido alguna incidencia
relevante en sus compras en el Ultimo

Para mas de la mitad (59%) de las personas que compran on-line
de la CAPV su grado de confianza en la seguridad del comercio

electronico se mantiene respecto a la de hace tres anos; sin
embargo para un tercio (35%) de los mismos ésta ha aumentado.

Si bien entre sexos no se observan diferencias, cabe destacar que
es el colectivo de poblacion mds joven donde el grado de
confianza mds ha aumentado en los Ultimos tres afos. En
concreto, el 63% afirma que ésta ha aumentado.

La persona consumidora on-line valora
su grado de satisfaccion con un 7,9 sobre 10

GRADO DE SATISFACCION actual con el comercio elecirénico

Euskadi 7.9 sobre 10 puntos
Alava 8,3
Bizkaia 8,0

18 a 25 anos 8.1
26 a 35 anos 8,1
36 a 45 anos 8,0
44 a 60 anos 7.8
61y madsanos 7,7

Gipuzkoa 7,6

Mujeres 7.9
Hombres 7.8

Fuente: Kontsumobide, Encuesta de hdbitos en la practica de comercio electrénico en la CAPV. 2018
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