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Pero en ditrendia hacemos más que informes, 
somos una consultora de estrategia de marketing y 
ventas digital y nuestra intención esque este 
informe te sirva de herramienta para conseguir 
entender cómo hacer frente a estos cambios.

No dudes en ponerte en contacto con nosotros si 
necesitas más información o si quieres que te 
ayudemos a aprovechar estos datos para tu 
organización.

Muchas gracias como siempre por tu atención.

Fernando Rivero 

CEOditrendia

Ya son 19 los años que llevamos analizando cómo 
el entorno de internet (que ocupó las 12 primeras 
ediciones de este informe) y el mobile, ahora, 
impacta en todos los ámbitos de nuestra vida 
personal y profesional, y la conclusión a la que 
llegamos en esta 7ª edición del informe mobile es 
que el mundo es, sin ninguna duda, móvil.

Y en este nuevo informe recogemos cómo el 5G, 
los Dispositivos conectados, los Asistentes 
virtuales, los Chatbotsy la Inteligencia artificial, 
están, también, transformando el entorno y 
cambiando radicalmente cómo las personas 
buscamos información, compramos, pagamos, 
accedemos a nuestros bancos y nos comunicamos.
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Móviles

Elnúmerodeusuariosúnicosde Internetdesdeel móvil enel mundoasciendea 4,388mil millones.

El67%de lasconexionesa Internetenel mundoserealizadesdeun Smartphone.

El móvil continúasiendoes el dispositivomásutilizado en Españapara accedera Internet, usadopor 32,6
millonesdeespañoles.

Dispositivosconectadosy 5G

La venta de dispositivosconectadoscrece en el mundo un 55%. Se estima que 2019 finalizarácon 229
millonesdeunidadesvendidasy queen2022sealcanzaránlos459millonesdeunidades.

LosSmartwatchesson,hastaahora,el dispositivoconectadofavorito por los usuariosaunqueseprevéque
en2022losauricularesconectadoslossobrepasen.

Losaltavocesinteligentesestánpresentescadavezen máshogaresy seutilizanparamástareas. El54%de
losusuariosdealtavocesinteligentesenel mundolosutilizayaparagestionaraspectosdesuhogar.

Latecnología5G,empiezaa rodar. Esuna realidadque estáempezandoa hacersetangibley posibilitaráel
desarrollodel Internetde lasCosas,la industria4.0, lasciudadesinteligentesasícomoel cocheautónomo.

El 78% de las empresascree que el 5G le beneficiaráen diversosaspectosy el 69% cree que lo estarán
utilizandoen2022.

Resumen ejecutivo
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Asistentesvirtualesy chatbots

Elmercadode los chatbotsy asistentesvirtualesalcanzóen 2018los 2,4 milesde millonesde dólaresy seesperaque en
2019crezcaun 40%.

El 39%de losusuariosde Internet en el mundoyautiliza lasbúsquedasy comandospor voz. EnEspañalo haceel 27%de
losusuariosde Internet.

El72%de losusuariosqueutilizanbúsquedaspor vozutilizaun asistentevirtual. El35%, un altavozinteligente.

Elusodel asistentevirtualenel mundosesitúaenun 64%en2018(11puntosporcentualesmásqueel añoanterior).

EnEspaña,un 73%de los usuariossemuestraa favor de resolversusdudasa travésde unaaplicaciónde mensajería. Un
56%deusuariosdeclaraquecompraríaa travésdeWhatsApp.

El 10,7% de los españolesya utiliza algún asistentevirtual aunquela tasa de penetraciónde los altavocesinteligentes
todavíaseencuentraenel 2,6%.

Seesperaque entre 2019y 2023lasinteraccionesa travésde chatbotscon lasentidadesbancariashayanaumentadoen
un 3.150%. Yqueen2020, el 80%de lascompañíasutiliceasistentesvirtualesparaalgúnproceso.

Resumen ejecutivo

Para más información
sobre chatbots, te
invitamos a ver los
siguientes artículos de
nuestroblog:

https://mktefa.ditrendia.es/blog/topic/chatbot
https://mktefa.ditrendia.es/blog/banca-por-voz-y-banca-conversacional-la-siguiente-revoluci%C3%B3n
https://mktefa.ditrendia.es/blog/chatbots-banca-y-seguros
https://mktefa.ditrendia.es/blog/por-qu%C3%A9-marketing-deber%C3%ADa-atreverse-a-innovar-con-los-chatbots
https://mktefa.ditrendia.es/blog/topic/chatbot
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Hábitosde consumomobile

Durante2018, losusuariosdel mundodedicaronunamediade800horasa InternetdesdesuSmartphone.

EnEspaña,2 decada3 minutosquesededicana navegarpor Internetsehacedesdedispositivosmóviles.

Un87%de losusuariosmóvilesutilizaaplicacionesdemensajería. Esla actividadprincipalde losespañolesdesdeel móvil.

Lasactividadesmáshabitualesrealizadasdesdeel móvil son: comunicación,comprasy vídeo.

El móvil se utiliza como segundapantalla junto con la televisión. Un 75,8% de los españoleschatea mientras ve la
televisión.

Usode lasApps

En2018sedescargaron194mil millonesdeAppsenel mundo(9%másqueen2017).

Cadausuariopasóunamediade3 horasdiariasenApps.

Lasaplicacionesfavoritassonlosjuegos, seguidasde la fotografía,redessocialesy entretenimiento.

Ignoramoslasnotificacionesde lasApps: másde la mitad de losusuariosignorala mitad de lasnotificaciones.

Losespañolesdedicamosa lasAppsel 60%del tiempoquepasamosenel móvil.
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Móvilesy redessociales

El42%del total de la poblaciónmundialaccedea lasredessocialesdesdesumóvil.

Elmóvil esel dispositivoprincipaldesdeel quela mayoríade losusuariosaccedea susredessociales.

EnEspaña,el porcentajedeusuariosde redessocialesmóvilessemantiene: 95%.

Lafranjahorariademásusoderedessocialesdesdeel móvil esentre las16:00 y las20:30h.

Losusuariosde redessocialesen la Tabletaumentanen2019, suponiendoun 54%(48%el añoanterior).

WhatsAppesla red socialestrella(90%usuarios),seguidade Instagram(47%).

Mobile commerce

En el mundo, el 55% de los usuariosde internet ya compra por el móvil y se prevé que los dispositivosmóviles
representencasiel 75%del total de transaccionesdecomercioelectrónicoen2021.

LaregióndeAsia-Pacificoestáa la cabeza. Europa,conun 44%de transacciones,estáenel 3 puestodel rankingmundial.

Un 63%de loscompradoresonlineen Españarealizócomprasa travésdel móvil durante2018, frente al 53%de 2017. Las
principalescomprassondeocio(53%), turismo(46%) y moda(45%).

Para2019, el 63%comerciosespañolesque vendenpor móvil esperanque lasventasmóvilessuperenel 25%del total y
un 7%consideraquesupondráentre el 75y el 100%desusventas.

Lasredessocialesinfluyenen lascompras,pero siguensin serun canaldondecomprar. Elfreno siguegirandoen torno a
lasdudassobrela seguridad,la privacidady la legitimidadde lasredescomocanaldeventas.

Resumen ejecutivo
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El74%de los consumidoresdiceestarabierto a realizaruna compraa travésde un chatbot, en comparación
conel 55%en2016. Yun 41%yahacompradoutilizandoun asistentevirtual.

EnEspañael móvil estápresentedesdela búsquedade informacióny comparaciónde productos(faseque se
consideraclaveenun 80%), hastael serviciodepost-venta(determinanteparael 14%de losconsumidores).

Hacerque las comprasmóviles sean más fácilespara los consumidores(60%), poner freno a los pedidos
fraudulentos(52%) y mejoraren la seguridad,sonlosprincipalesretosparalosmobileeCommerce.

Marketingmóvil

La multicanalidady la fusión de los ámbitos digital y móvil ha hecho que la direcciónde marketingya no
separepresupuestoentre amboscanalesenel mundo.

Este año la dirección de marketing ha invertido más en mensajesde texto (61%), Social Ads (49%) y
Remarketing(37%) y muchosdeelloshanreducidoel presupuestoendisplay(36%).

El97%de la direccióndemarketinginvierteen SocialAdvertising. Facebookesla red a la quemáspresupuesto
sedestina.

EnEspaña,un 82,4% de la direcciónde marketingya realizaaccionesde marketingmóvil, frente al 72% del
añopasado.

Lasaccionesdemarketingmobilemásutilizadassonla inversiónen la web responsive,displayy SocialMedia.

Un 74% de los españoleshaceclic en los anunciosmóviles. Losque obtienen másclicsson los relacionados
consulocalización(87%), anunciosvaloradospor losclientesconestrellas(81%) o anunciosde marcasqueno
conocen(80%).

Resumen ejecutivo
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Marketingmóvil en entidadesfinancieras

Lapublicidaden buscadores,la publicidaddisplayy el Remarketinglideran tanto el gastopublicitario de las
entidadesfinancierascomolasconversiones.

Lainversiónque hacenlas entidadesfinancierasen publicidaden redessociales suponemenosdel 38% del
total. Yun 15%no inviertenadaenSocialAdvertising.

la direcciónde marketingde lasentidadesbancariasaúntienendificultadesparacomprendercómofuncionan
y cómopuedenserutilizadosloschatbotsparaatraera supúblico.

Bancamóvil

Un 41%de usuariosde internet en el mundoutiliza la bancamóvil. ElSmartphoneya esel principalpunto de
contactoentre bancoy usuariosendeterminadospaísescomoTailandia,Sueciao Turquía.

El61%de losusuariosenEuropautilizael móvil paraaccedera subanco.

Un59%de losespañolesutilizala bancapor móvil, frente a un 66%quelo hacea travésdel ordenador.

El37%de los españolesque utiliza habitualmenteserviciosde bancay segurostambiénusaalgunaFintechy
un 20%, especialmentelosde la generaciónYseplanteasustituirsubancopor unaFintechenel futuro.

Elmercadoespañolya superaa suspaísesvecinosen el númerode canalesa travésde los cualesun cliente
puedeoperarconsubanco(ofreciendoun 73%a travésde loscanalesdigitales).

Españaeslídermundialrespectoa lasfuncionalidadesy serviciosgratuitosqueincluyela bancapor móvil.

Resumen ejecutivo
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Pagosmóviles

En2019, 2 mil millonespersonasenel mundoutilizaun mobilewallet parapagaro enviardinero,30%másqueen2017.

Seesperaquelospagosmóvilessuperenlospagoscontarjeta de créditoy efectivoen 2022: En2018lospagosde móviles
supusieronaproximadamenteel 15%del valortotal de lospagosdigitalesy seesperaqueen2022alcanceel 28%.

España,con3 millonesdeusuariosdepagosmóvilesseposicionaensegundolugar.

Elusoenconcretodel contactlesspararealizarpagosdesdeel móvil en tiendasfísicasenEspañayaalcanzaun 29%.

Elusuariomediodepagosconmóvil a travésdecontactlessenEspañaeshombre,entre 35y 44años,coningresosaltos.

8 de cada10 bancosen Españaofrecenal menosuna aplicaciónpara poder pagarcon el teléfono móvil. El 42%de los
usuariosapuestapor utilizarla Appdesubancofrente a un 26%queusaApplePayy un 22%GooglePay.

Resumen ejecutivo

Para más información sobre tendenciasen el sector
financieroy asegurador, te recomendamosnuestrolibro
El futuro de la Banca,los Segurosy el Marketing donde
48 directivos del sector bancario y asegurador,
economistas, expertos en marketing, comunicación,
innovación,estrategia o experienciade cliente, entre
otros, hacenun ejerciciode imaginaciónpara visualizar
cómoseráel mundo,y el sector,dentrode20o 30años.

Los ingresos derivados por los derechos de autor del libro se destinan a la Fundación Unoentrecienmil, que emplea los fondos para la investigación de la leucemia infantil.

https://mktefa.ditrendia.es/libro-futuro-banca-seguros-marketing
https://mktefa.ditrendia.es/libro-futuro-banca-seguros-marketing
http://www.librofuturo.com/
https://mktefa.ditrendia.es/libro-futuro-banca-seguros-marketing
https://unoentrecienmil.org/colabora/
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Enel mundo

Enlosúltimosañosyavenimosdiciendoen estemismoinformequeel mundoesmóvil. Yesqueyaha llegadoel
año en el que la diferenciaen la tasa de penetraciónde móvilesen el mundo respectoal año pasadono ha
variadoprácticamente. En 2019, el número de usuariosúnicos de móviles en el mundo asciendea 5,1 mil
millones. El67%del total de lasconexionesa internet del mundoserealizadesdeun Smartphone. Además,en el
mundo empresarial,lasempresasque pusieronel foco en 2018en tener su modelode negociocentradoen el
móvil aumentaronun 360%suvalorendólaresde IPO(OfertaPúblicaInicial).

01. El mundo es móvil
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EnEspaña

Eldispositivode accesoa internet másutilizadoen Españaesel teléfonomóvil. Latasade penetraciónmóvil en Españase

mantiene entre un 96-97%, con 32,6 millonesde usuariosque naveganpor internet a diario desdesu Smartphone. El

alcancede la Tabletsemantieneenun 30%.

01. El mundo es móvil
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Porprimeravez,la penetraciónmóvil en Españabajaun punto porcentual,estableciéndoseen un 96%. Un mínimopoco

significativoteniendoencuentaqueel mundomóvil esunarealidadparacasila totalidadde la poblaciónespañola.

Elporcentajedepenetraciónde lasTableten Españatambiénbajaun punto porcentualsituándoseenel 30%.

01. El mundo es móvil
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Enel mundo

Las ventas de dispositivos conectados (wearables) suben significativamente cada año. En el primer trimestre de 

2019, las ventas de wearables ascendieron a 49,6 millones de unidades (un 55,2% más que en el mismo trimestre 

ŘŜƭ ŀƷƻ ŀƴǘŜǊƛƻǊύΦ 9ƭ сн҈ ŘŜ ƭŀ Ŏǳƻǘŀ ŘŜ ƳŜǊŎŀŘƻ ŦǳŜ ǇŀǊŀ ƭƻǎ ΨǿǊƛǎǘ-ǿƻǊƴΩ όǎƳŀǊǘǿŀǘŎƘŜǎ ȅ Ŧƛǘōƛǘǎύ ȅ ƭƻǎ 

dispositivos que han experimentado el mayor aumento en número de ventas han sido los auriculares conectados 

(se vendieron un 135,1% más, llegando a suponer el 34,6% del total de ventas de dispositivos conectados). 

02. Dispositivos conectados y 5G
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Seestimaque el año 2019finalizarácon másde 229 millones de unidadesvendidasde dispositivosconectados. Pesea

esto, los dispositivosactualesde realidad aumentada(AR)y de realidad virtual (VR)no terminan de convencera los

usuarios,entreotrasrazones,por suprecioo ergonomía.

En 2022, se calcula que el total de dispositivos conectadosvendidos en el mundo alcanzarálos 453,19 millones,

lideradospor losauriculares,losrelojesy lasgafas.

02. Dispositivos conectados y 5G
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Losaltavocesinteligentesestánpresentesen cadavezmáshogaresy pocoa pocosevanconvirtiendoen un sinónimode

gestordeunacasainteligente.

El54%de los usuariosde altavocesinteligenteslos utiliza ya paragestionarvariosaspectosde su hogar. Elcontrol de la

música(63%) y de la iluminación(57%) sonlosusosfavoritosque losusuariosdana susaltavocesinteligentes. Además,la

gestiónde la seguridadde la vivienda,lostermostatosy la recepcióndepaquetestambiénseencuentrana la cabezade las

actividadesmásfrecuentes.
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EnEspaña

Losusuariosde móvilesestánadoptandomásrápidamenteotros dispositivosconectados. El 21,9% de los usuariosde

Smartphonetiene ya un Smartwatch(3 puntos porcentualesmás que el año anterior) y el 8,5% dice tener un coche

inteligenteconconexióna internet integrada.

02. Dispositivos conectados y 5G
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El5Gyaestáaquí

Latecnología5G es la gran revoluciónmóvil del momento,aunquepareceque su crecimientoseráprogresivoy seguirá

conviviendoconla tecnología4Gdurantelospróximosañosen lasconexionesdedispositivosmóviles.

En el ámbito del Internet de las Cosasserá donde realmente se marque la diferencia,ya que posibilitará por fin su

expansióngraciasa la rápidavelocidaddeconexión,confiabilidady capacidades.

02. Dispositivos conectados y 5G
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Losdistintosusosque sepuededar al 5Gen el ámbito del internet de lasCosasirán dándosea medidaque la mejoraen

la tecnologíaavance.

Enel gráficola izquierdasemuestranlosdistintosusosquepodríandarseutilizandocadatipo de tecnologíaIoTy en el de

la derechaseobservala tendenciaevolutivadecadasegmentode la tecnologíaIoT.

02. Dispositivos conectados y 5G
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El5Gen el mundo empresarial

Los primeros ensayosy estudios, llevadosa cabo en Australia,apuntan a que el 78% de las empresascree que les

beneficiaráen diversosaspectosy el 69%consideraqueestaráhaciendousode estatecnologíaen 2020. Aúnasí,un 46%

de los negociosno estádispuestoa pagarmáspor una mejor tecnologíamóvil y el 15% ni siquierapiensaque necesita

implantarnuevastecnologíasensunegocio.

Entreotrascosas,el 5Gfacilitará la apariciónde tecnologíasemergentescomolos cochesautónomos,los pagosmóviles

y losdispositivosde control remoto y monitorización.

02. Dispositivos conectados y 5G

¿Qué supondrá para las

empresas?

El 10% de las empresas está

dispuestoa pagar un poco más

por una mejor tecnologíamóvil

que le proporcione mayor

rapidezy fiabilidaddeconexión.

El principal motivo que anima a

las compañías a implementar

esta tecnologíaes la posibilidad

de que sus empleados tengan

horarios más flexibles y poder

facilitarel teletrabajo.
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Principalesusosque seesperandel 5G

Comoveremosen su capítulo correspondiente,no ha sido necesariala llegadadel 5G para que muchasempresasse

lancenal uso de los pagosmóviles(aunqueesta tecnologíamejoraráconsiderablementefiabilidady expansión)pero en

muypocasempresassevenutilizandorealidadvirtual o aumentadaen susnegociosa medio plazo.

Aúnasí,el 80%de lasempresasafirmahaberimplantadoalgunade lastecnologíasquepresentesen el gráficoo pretende

hacerloen lospróximos3 años.

02. Dispositivos conectados y 5G
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Principalesobstáculosal 5G

Losprincipalesobstáculosque encuentranlasempresasa la hora de implantarestatecnologíasonel precio y la creencia

de que no será realmente útil . Además,muchasempresasconsideranque no tienen las capacidadesadecuadaspara

implantarlo.

Aún así,lasempresasde másde 200 empleadosven muchomásprobableimplantar la tecnología5G antesde 2020(un

87%) que las empresasde menosde 19 empleados(62%). Lascompañíassabenque la mejor forma de superarestos

obstáculosesconstruyendoconocimientosobrela tecnología.

02. Dispositivos conectados y 5G
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Enel mundo

En 2018, el mercado mundial de los chatbots y asistentesvirtuales llegó a estar valoradoen 2,39 miles de
millones de dólaresy se esperaque la tasade crecimientoanualcompuestaasciendaal 40,4% a lo largo del
siguienteperiodo.

03. Asistentes virtuales y chatbots
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Búsquedaspor voz

Lavozesla forma másnaturalde comunicación,y por eso,el usode lasbúsquedasy comandospor vozno parade crecer:
el 39%de los usuariosde internet en el mundo realizabúsquedaspor voz y en España,un 27%. Losusuariosespañoles
deentre 45y 55añossonlosquemásutilizanlasbúsquedaspor vozde formadiaria(11,1%).
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Asistentesvirtuales

Losusuariosestáncadavezmásfamiliarizadoscon los asistentesvirtuales y con el usode la vozparaagilizarsustareas

diarias. De entre los usosmáscomunesque los usuariosdan a la búsquedapor voz están interactuar con su asistente

virtuala travésdecualquierdispositivo(PC,Tablet,móvil),un 72%y consualtavozinteligenteun 35%.

03. Asistentes virtuales y chatbots
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Losusosde los asistentesvirtualessonmúltiples, aunquelosmáshabitualessonla búsquedade un hechorápido(68%) y

la consultade direcciones(65%). Cuandosetrata de accedera datosde carácterpersonalmássensibles,comopuedenser

la información financiera o las cuentas bancariaso tarjetas de crédito, los usuarios todavía se muestran algo más

desconfiados,llegandoa utilizarlosoloun 11y 10%respectivamente.

03. Asistentes virtuales y chatbots
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El uso del asistente virtual desde el teléfono móvil ha aumentado11 puntos porcentualesrespectoal año anterior,

alcanzandoen 2018el 64%. Seobservaquede losusuariosque lo utilizan,la mayoríalo hacende forma frecuente: el 46%

de los usuariosque declaranhaberloutilizadoalgunavezrespondióhaberloutilizadopor última vezentre ayer(30%) y la

última semana(16%).

03. Asistentes virtuales y chatbots
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Altavocesinteligentes

En enero de 2019, un 45% de los usuariosde EstadosUnidosya contabacon un altavozinteligente en casay un 26%

planeabaadquirir uno pronto. Seprevé que en 2020, el 75% de los hogaresestadounidensescuenten con un altavoz

inteligente.

03. Asistentes virtuales y chatbots
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Chatbots

Loschatbotssehan convertidoen unaherramientamuy útil para lasempresasparalograrofreceruna mejor experiencia
decliente,ahorrandotiempoy costes.

Seesperaque,a nivel mundial,a lo largode 2019, el sectorbancariologrealrededorde 209millonesde dólaresgraciasa
la reducciónde costesoperacionalesen los serviciosfinancierosy a la resoluciónautomáticade dudasde clientes. En
2023, estacifraascenderíaa 7,3 milesdemillonesdedólares.

Entre 2019 y 2023, las interaccionesa través de chatbots con las entidades bancariashabrán experimentado un
aumentodel 3.150%.

03. Asistentes virtuales y chatbots
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Asistentesvirtualesy chatbotsen el mundo empresarial

Los asistentesvirtuales y chatbots facilitan las tareas de los empleadosy agilizanprocesosinternos. El 39% de las
organizacionesencuestadas(de 89 países)ya ha incorporadoasistentesvirtualesen susempresasde unau otra forma. A
finalesde 2019, seestimaque el 40%de lasempresascon másde 500empleadoshabráincorporadoun asistentevirtual
coninteligenciaartificialensusdispositivosmóvilescorporativos.

EnEstadosUnidos,lastareasmásfrecuentementeencomendadasa losasistentesvirtualeso chatbotssonel dictadopor
voz,la colaboraciónentre equiposy la gestióndel calendariode los empleados. Encuantoa losdepartamentosquemás
losutilizanestossonIT,administracióny atenciónal cliente.

03. Asistentes virtuales y chatbots
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Seprevé que en 2020, el 80% de las compañíasutilicen chatbots o asistentesvirtuales para algún procesoo tarea. En
sectorescomo la banca,se cree que en 2022, las entidadesbancariasya podrían haber automatizadoel 90% de sus
interaccionesconclientesa travésdechatbots.

Aún así, muchos clientes de banca (en EstadosUnidos, un 64%) aún se muestran algo reticentes al uso de estas
tecnologíasy siguenprefiriendohablarconunapersonarealparatratar suscuestionesfinancieras.
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EnEspaña

Losespañolesvamospor delantede losestadounidensesencuantoa la aceptacióndechatbotspor partede losusuarios.

Losusuariosen Españaprefieren resolversusdudasa travésde unaaplicaciónde mensajeríaque hacerlomedianteuna

llamadade teléfono a atenciónal cliente. Elahorrode tiempo y la velocidadde respuestay fiabilidadde loschatbotscada

vezconvencemása losusuarios.

Aúnasí,todavíaquedaun largocaminoquerecorrer: el 45%de losespañolesno sabelo que esun chatbot.

03. Asistentes virtuales y chatbots
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Un 10,7% de la población españolaafirma utilizar asistentesvirtuales (4,3 millones de hogares). El más utilizado en

EspañaesSiri,conun 86%de losusuariosdeasistentesvirtualesfrente al 11,6%queutilizaGoogleAssistant.

La tasa de penetración de los altavocesinteligentes en Españaes todavía muy baja (2,6%), representandoa 488.000

hogaresqueyadisponendeestatecnología.

03. Asistentes virtuales y chatbots
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Encuantoa satisfaccióncon el usodel asistentevirtual conel que máscontentosestánde medialos usuariosen España

esAlexaseguidodeSiriy OkGoogle,asistentequetambiénesel quemáscriticasrecibe.

03. Asistentes virtuales y chatbots
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Todavíason más los españolesque nunca han utilizado la búsquedapor voz que los que lo hacencon frecuenciao

diariamente. De los usuariosque la utilizan de forma diaria,predominanlos de edadescomprendidasentre los 45 y 54

añosy de losquelo hacenάŘŜvezenŎǳŀƴŘƻέΣentre 35y 44años.

Laforma de expresarsepor vozesdistinta a la queutilizamosa la horade buscarde forma escrita,por vozutilizamosmás

palabras,másconectores; por lo que lasmarcastendrán que adaptarsusestrategiasSEOa estaforma de comunicación

conlosdispositivoscadavezmásfrecuente.

03. Asistentes virtuales y chatbots
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Tendencias

Las empresas cada vez utilizarán los chatbots y asistentes virtuales para mejorar sus procesos internos y la
productividaddesuscompañías.

Losusosmásfrecuentescontinuaráncreciendoy mejorándose: serviciosde atenciónal cliente,call centerse incluso
venta.

03. Asistentes virtuales y chatbots
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Enel mundo

Durante2018, la mediade tiempo que los usuariosde teléfonosmóvilesen el mundo pasaronen internet desde
su Smartphonefue de 800, lo equivalentea 33 díascompletos, sinpausa,sin dormir. Seestimaque en 2021esta
cifra asciendaa 930horas(39 díascompletos). Losusuariosde internet en el mundoutilizanen 2019unamediade
3 horasy 14 minutosdiariosa navegarpor internet desdesumóvil,un 4,3%másqueel añoanterior, frente a las3h
28min que dedicana navegarpor internet desdeun portátil, ordenadorde sobremesao Tablet. Estosignificaque
un 48%del tiempo quededicana internet lo hacena navegardesdeel móvil.

04. Hábitos de consumo mobile



38

Informe ditrendia:
Mobile en España y el Mundo 201904. Hábitos de consumo mobile

La velocidad de accesoa internet desde los dispositivosmóviles ha mejorado un 18% frente al año anterior a nivel
mundial,siendo25,08Mbpsla mediadeconexiónmóvila internet.

Españase encuentra en el decimoquinto lugar del ranking de paísescon mayor velocidadde conexión del mundo,
superandopor 9Mbpsla mediaglobal.
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EnEspaña

2 de cada3 minutos que los españolesdedicana navegarpor internet lo hacendesdedispositivosmóvilesy de las230

sesionesde internet que de mediarealizanal mes(7,6 al día),el 62%de ellasserealizandesdeel móvil, el 23%desdeel

portátil y el 15%desdela Tablet.

Respectoa losdíaso momentodel díaque másseutilizacadadispositivo: seutilizamásel móvil y la Tabletentre semana

y losfinesdesemanalasgafasde realidadvirtual, la consolao la SmartTV.

04. Hábitos de consumo mobile
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A los españolesnos encanta la mensajeríamóvil. Esla principal actividadque realizamosen el móvil: un 85% de los

usuariosmóvilesutiliza la mensajería,siendola principalred socialde mensajeríaWhatsApp. Un 97%de los jóvenesentre

14 y 24 años utiliza habitualmentelas aplicacionesde mensajeríaWhatsApp,Telegrammo FacebookMessengerpara

comunicarse. Las edadesmás avanzadastambién lo utilizan: un 87% de los españolesmayores de 64 años utiliza

WhatsAppconfrecuencia.

Además,la visualizaciónde vídeos(82%) y la utilizaciónde serviciosde mapasmóviles(75%) sonlassegundasactividades

másfrecuentesde losespañolesenel móvil.

04. Hábitos de consumo mobile
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El 100% de los usuariosespañolesque tiene un Smartphonelo ha utilizado algunavez para comunicarsecon alguien,

comprar,subastaro alquilar algoy paraver vídeoonline.

El94,3%de losusuariosde internet móvil ha administradosudineroalgunavezdesdesuteléfono móvil y un 95%de ellos

desdela Tablet.

04. Hábitos de consumo mobile
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Cadavezmásdispersos

Losespañolescadavezutilizanmásel teléfono móvil mientrasrealizanotra actividad. En2018, el 92,3% de los usuarios

vieron la TV mientras usabanel Smartphone(5 puntos porcentualesmás que en 2017), especialmentepara chatear

(75,8%) o usarlasredessociales(65,3%), porcentajesquesonaúnmayoresen losusuariosmásjóvenes.

04. Hábitos de consumo mobile
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El uso de las Apps está cada vez más extendido y cada vez es más frecuente que todo tipo de negociosy
empresasdesarrollealgúntipo de aplicaciónparasusclientes(yaseaparaventa,gestionarsucuentau ofrecerun
servicioextraqueayudea mejorarel engagementconsusclientes).

En 2018, se descargaron194 mil millones de Apps en el mundo (un 9% más que el año anterior). Esosí, los
usuariossiguenprefiriendo las aplicacionesgratuitas (95,6%) frente a las de pago (4,4%). GooglePlaylidera el
rankingdeAppStoresennúmerodeaplicacionesdisponibles,seguidodeAppleStore.

05. Uso de las Apps
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Año tras año aumentael tiempo que los usuariosdedicana aplicacionesmóviles. En2018, cadausuariopasóuna media de 3
horasdiariasen Apps.

Elnúmerodehorasdestinadasa aplicacionesde finanzashacrecidomuymoderadamenteenestosaños.

5. Uso de Apps
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Lasaplicacionesfavoritasde losusuariossiguensiendolos juegos,seguidasde la fotografía,redessocialesy entretenimiento.

Lasaplicacionesde finanzassesitúanen octavolugaren el rankingde descargasde AppleStoreen 2018, sinembargoen Google
Playno entranenel top 10.

Porotro lado, lasaplicacionesde reservade viajesen taxi o vehículocompartido/conconductordestacanpor supenetraciónen
el mercadosiendoyaun 30%el porcentajedeusuariosa nivelmundialquelasutiliza. Españaaúnsesitúaenun 8%deusuarios.

5. Uso de Apps
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¿Abrimostodaslasnotificacionesque nosllegan?

Lasaplicacionesmóvilespidenpermisosparaenviarnotificacionesy avisara sususuarioscuandohaynovedades,pero ¿cuántas
de ellasnos interesan?¿Cuálesaceptamosy cuálesde lasque nos lleganrealmentellegamosa abrir? Más de la mitad de los
usuariosignoraun cuartode lasnotificacionesque recibeen sumóvil.

Lasnotificacionesque más abren los usuariosson las relacionadascon el tiempo (38%), seguidasde las relacionadascon
comentariosen redessocialeso mensajería(18%), actividaddesuscontactosen redessociales(11%) y finanzas(10%).

5. Uso de Apps
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¿Quéesperamosde lasApps?

El70%de los usuariosesperaque lasaplicacionesseanmáscontextualesparaaportar mayorrelevancia: por ejemplo,que una
aplicacióndeviajescompartidosmodifiquesuoferta en funcióndesiestálloviendoo no.

Por otro lado, el 85% de los usuariosse muestra a favor de que las aplicacionespersonalicensu oferta en función de sus
preferenciaso búsquedas.

Privacidad

La cantidad y el tipo de datos que los usuariosaceptancompartir con las aplicacionesgeneracada vez más recelo en los
usuarios. El61%de ellosadmite en 2018sentirseincómodocompartiendosuubicaciónconpáginasweb y aplicacionesfrente
al 39%quelo hacíaen2016.

A pesarde esto, el 47% de los usuariosreconoceno revisarlos permisospredefinidosde las aplicacionesya instaladasen su
teléfonoy un 21%tampocolo hacea la horadedescargarunanuevaaplicación.

Españalidera el rankingmundial de paísesmáspreocupadospor el usode susdatosen internet. El63%de losespañolescree
quesusdatosestánsiendomalutilizados.

5. Uso de Apps
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EnEspaña

Losespañolesdedicamosa lasAppsel 60%del tiempo que pasamosen el móvil y tenemosunapercepciónde usomuydistinta
a la realidad: utilizamoslasAppsmuchomásde lo quecreemos: el númerode Appsquecreemosutilizaren el Smartphoneesde
11aplicacionesfrente a las31querealmenteutilizamos.

En2018en Españasedescargaronun total de 1,2 mil millonesde Appsy los españolesgastamosun total de 457,8 millonesde
dólaresenApps.

5. Uso de Apps
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Tendencias

IoT: con la irrupción de la tecnología5G y el desarrollodel Internet de las Cosas,cada
vezsedesarrollaránmásaplicacionesenfocadasal control de loshogaresinteligentes.

Realidad Virtual y Realidad Aumentada: especialmente en sectores como el
inmobiliario, la ingeniería o sanidad, las Apps introducirán mejoras incorporando
realidadvirtual y aumentada.

InteligenciaArtificial: lasaplicacionescon inteligenciaartificial gestionancadavezmás
tareas. Esuna tendenciaque se mantendráy aumentarácon el lanzamientode más
chatbotsy Appsdeasistenciapersonal.

LasAplicacionesWeb Progresivas(PWA): el pasadoaño ya te lo adelantábamosque
seríanla gran revoluciónen el mundo de las Apps: aplicacionesinstantáneasque no
necesitanser descargadase instaladasen el dispositivopara funcionar. Puesbien, no
solomultitud de compañíascomoLancome,Alibabao Forbeshandesarrolladoestetipo
de aplicaciones,sino que algunosinformesrecomiendanque este seael único tipo de
aplicaciónque te planteessi vasa desarrollaruna nuevaaplicaciónparatu negociopor
susventajas: son másseguras,másrápidas,másbaratasque las nativas,ofrecen una
experienciaΨƳƻōƛƭŜŦƛǊǎǘΩΣse pueden desarrollaren poco tiempo, se pueden usar sin
conexióna internetΧy además,mejoranel SEO,el engagementy lasconversiones.

5. Uso de Apps

Ejemplo:
BBVAValora View: una App desarrolladacon realidad aumentadaque aporta
valor y mejora la experienciade cliente,a la vezque otorgaa la marcaun nuevo
posicionamientode mercado. Estaaplicaciónpermite a sususuariosencontrar
pisos en venta o alquiler caminandopor la calle. Desdeaquí puedes ver la
ponenciaconla explicaciónde la aplicación.

https://www.youtube.com/watch?v=OKmyoOpDDYo&list=PLCWevwdptTCk533VQsSuz6P20DSF_VdIp&index=3
https://www.youtube.com/watch?v=OKmyoOpDDYo&list=PLCWevwdptTCk533VQsSuz6P20DSF_VdIp&index=3
https://www.youtube.com/watch?v=OKmyoOpDDYo&list=PLCWevwdptTCk533VQsSuz6P20DSF_VdIp&index=3
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Enel Mundo

Lasredessocialesya soncasitotalmente móviles. Hablarde redessocialeseshablarde redessocialesmóviles,

yaqueel 93,4%de losusuariosde redessocialesdel mundo sonusuariosde redessocialesmóviles.

06. Móviles y redes sociales
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Yano setrata solo de que el 42%de la poblaciónmundial utilice las redessocialesmóviles,sino que en el último año,el
número de usuariosredessocialesdesdeel móvil ha aumentadoun 10%, llegandoa los 3.256 millonesde usuariosen el
mundo.
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Eldispositivoprincipaldesdeel que losusuariosde cadared socialaccedena suscuentasesel móvil.

Instagram,red socialmóvil nativa,fue la red que máscrecimientotuvo en el último trimestre de 2018(4,4%), sumando38
millonesde usuariosactivos. Laaudienciaactualde Instagramasciendea 894,4 millonesde usuariosactivos,siendoen su
mayoríapersonasdeentre 18y 34años.

06. Móviles y redes sociales
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Encuantoa lasaplicacionesde mensajeríafavoritaspor losusuariosalrededordel mundo,el mapasemantienecasiigual
al pasadoaño,exceptopor que WhatsAppconfirma su hegemoníaglobal añadiendocincopaísesa su lista de paísesen
losqueesla red socialdemensajeríamáspopular,entre ellosCanadáy Francia.

Lamensajeríamueveel mundoy soloentre WhatsApp,FacebookMessenger,WeChat,QQy Skypereúnencercade 5 mil
millonesdeusuariosmensualesactivos.

06. Móviles y redes sociales
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EnEspaña

En2019, el porcentaje de usuariosde redessocialesque accedea ellas desdesu móvil no varíarespectoa 2018y se
mantiene en un 95%. Aun así,continúahabiendoun 92%de usuariosque accededesdesu ordenador. Losusuariosque
accedendesdesuTabletaumentanun 48%respectoal añoanterior,suponiendoen2019un 54%.

Lafranja horariade másusode redessocialesdesdeel móvil esentre las16:00y las20:30h.

06. Móviles y redes sociales
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WhatsApp continúa siendo la red social estrella entre los usuariosmóviles (90%), seguidade Facebooky YouTube.
Instagram(conun 47%) y Twitter seusanprincipalmentedesdeel móvil, mientrasque Facebook(81%) y YouTubesiguen
siendomásutilizadosdesdeel ordenador.

Instagramsiguecreciendo. 2019comenzócon15 millonesde usuariosen Instagram(2 millonesmásque el añoanterior).
El66%de losusuariosde InstagramenEspañatiene entre18y 39años.

06. Móviles y redes sociales
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Tendencias

Elvídeodominalasredessocialesy cadavezmásmarcasseanimana generarcontenidoen vídeoparaserconsumido
desdeel móvil. LasΨIƛǎǘƻǊƛŀǎΩde Instagramy Facebookse han convertido en la forma favorita de los usuariosde
consumircontenido,tanto de susconocidoscomodeάƛƴŦƭǳŜƴŎŜǊǎέy en unaforma muyágilparalasmarcasde llegara
sus audiencias. El lanzamientode IGTVen junio de 2018 amenazabacon convertirseen un digno competidor de
YouTubepero su acogidapor parte de los usuariosy, en especial,las marcas,no fue la esperada. La curva de
adaptacióny penetraciónen lasredesde losvídeosde largaduracióngrabadosen verticalllevasutiempo y obligaa los
generadoresdecontenidoa crearcontenidosespecíficosy nuevosconfrecuencia.

Contenidode proximidad: el usoprincipalmentemóvil de lasredessocialesinfluyeen cómolosusuariosseinformany
buscan contenido relacionadocon la zona en la que se encuentran físicamente: eventos, lugares para comer,
actividadesΧHayquetener encuentael aspectoάƭƻŎŀƭέenel usode lasredessocialesmóviles.

Lasaplicacionesde mensajeríamuevenel mundo: lasredessocialesmásutilizadasen el mundoson lasaplicaciones
de mensajería: WhatsApp,FacebookMessenger,WeChatΧ las marcasya están aprovechandoestos canalescomo
forma de comunicacióndirecta, rápida y cercanacon los usuariosen un entorno familiar para ellos, donde pueden
realizarconsultasrelacionadascon dudassobreproductos,postventao atenciónal cliente (que hay que relacionarlo
conlo vistode loschatbotsparausarlaenestetipo deaplicaciones).

06. Móviles y redes sociales

Para más información
sobre redes sociales e
influencers, te invitamos
a ver los siguientes
artículos de nuestro
blog:

https://mktefa.ditrendia.es/blog/topic/redes-sociales
https://mktefa.ditrendia.es/blog/topic/redes-sociales
https://mktefa.ditrendia.es/blog/estado-del-marketing-de-influencers
https://mktefa.ditrendia.es/blog/redes-sociales-e-influencers-como-herramientas-de-difusi%C3%B3n.-ponencia-mktefa
https://mktefa.ditrendia.es/blog/retos-de-las-aseguradoras-en-las-redes-sociales-ejemplos
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Enel Mundo

El 55% de los usuariosde internet en el mundo ya realizan comprasdesde su móvil. Lideradospor el
continenteasiático,dondelasventasdesdeel móvil suponenel 51%del total de ventaseCommerce,Europa,
conun 44%, seestableceenel tercerpuestodel rankingmundial,por detrásdeOrienteMedioy África.

A nivel mundial,seprevé que los dispositivosmóvilesrepresentencasiel 75%del total de transaccionesde
comercioelectrónicoen 2021.

07. Mobile commerce



58

Informe ditrendia:
Mobile en España y el Mundo 2019

Por países,Indonesia,Chinay Tailandialideran el ranking en número de usuariosde internet que realizancomprasa
través de sus Smartphones. En el lado opuesto, Francia,Bélgicay Alemaniason los paísesdonde menos usuarioshan
realizadocomprasdesdesusmóvilesenel último año.

España,con un 40% de usuariosde internet que ya compran desde sus teléfonos, se encuentraaún ligeramentepor
debajode la mediamundial(aunquemásadelanteveremosotra fuentequelo sitúanenel 63%).

07. Mobile commerce
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Lasvisitasa sitiosweb de comprasa travésdel móvil soncadavezmáshabituales.

Duranteel primer semestrede 2018, el tráfico a lossitiosweb de marcasy minoristasonlinea travésde dispositivosmóviles
aumentóen8,7%, lospedidosaumentaronun 21,7%y, mejoraún,los ingresosaumentaronun 27,8%.

07. Mobile commerce
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Latasade conversiónvaríasegúnla plataforma. Durantelos últimos mesesdel 2018, el 2,5%de lasvisitasa sitiosweb de
comercio electrónico en el mundo a través de dispositivosiOS y el 2,3% de las visitas realizadasdesde Android se
convirtieronencompras(sibienel porcentajeesmayordesdeordenadores).

Caberesaltarque los usuariosde iOSgastaronmásde media en suscomprasonline que los de Android (85,98$ frente a
68,77$).

07. Mobile commerce
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LasApps de compra generanuna tasa de conversión3 vecessuperior a la de las web móviles en Europa, una tasa de
conversiónque ha crecido en todos los casosen el segundotrimestre del 2018 frente al primero: 5% en mobile web
(subiendodel 4%), 17%enApp(subiendodel 13%) y del 12%en formato escritorio(subiendodel 9%).

07. Mobile commerce
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Gastomedio segúnel dispositivo

Enel cuarto trimestre de 2018, el 62%de lasvisitasa sitios web minoristasen todo el mundo procedierondel móvil, pero
sologeneraronel 42%de los ingresos. LascomprasrealizadasdesdeSmartphonesen esteperiodotuvieronun valormedio
de78$, frente a los103.51$ de lascomprasdesdeordenadoro portátil (lostradicionales).

07. Mobile commerce
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Lossectoresque másusanel móvil comocanalde ventasen el mundo, sonloscomerciosrelacionadosconcitas,mientras
quelasempresasrelacionadasconserviciosprofesionalessonlasquemenosutilizanel móvil comocanaldeventas.

07. Mobile commerce
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¿Cómo y cuándo compramos?

El tiempo medio que pasadesdeque un usuariose instala una aplicaciónde comprashastaque realizael primer pedido
enel mundoesde10,75días.

Enel casode lasAppsde marcasestetiempo sealargahasta12 díasmientrasque en los Marketplacedisminuyehasta8,5
días.

07. Mobile commerce
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Pasamosmástiempo en lasAppsde compras

Eltiempo empleadoen lasaplicacionesde comprasen el mundoaumentóa 18 mil millonesde horasen 2018, un 45%más
queen2016y el númerodesesioneshacrecidoun 65%a nivelmundialen2 años.

LasAppsde tiendasonline nativastriunfan. Entrelas50 mejoresaplicacionesrelacionadasconcomprasen todo el mundo
en2018, lasaplicacionesde lastiendasretail onlinerepresentanel 69%del total.

EnEspaña,la Appde Amazonesla quintaaplicaciónen el rankingde Appsconmásusuariosactivosde 2018y la de Wishes
la 7ª enel rankingdeAppsconmásdescargasde2018(combinandodatosde iPhoney Android).

07. Mobile commerce
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Lasredessocialesinfluyen en lascompras,pero aúnno sonun canalde ventas

Un 18% de los consumidoresde EEUUcomprarondirectamentedesderedessocialesen 2018, aunquela mayoría(58%)
indicaque lasredessocialesinfluyen en suscompras,pero no lasutilizan par comprarlosproductos.

Lasmotivacionesque les llevan a realizaresta compra es ver imágenesde otros consumidoresque han compradoese
producto(50%) y la facilidadde pago(49%). Paraun 36%simplementeel hechode tener la oportunidadde comprardesde
la red socialeslo quemásle motivaa comprar.

Por el contrario, el freno a realizarcomprasa través de redessiguegirandoen torno a las dudassobre la seguridad,la
privacidady la legitimidaddel canal.
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Informe ditrendia:
Mobile en España y el Mundo 2019

Losmayoresretosparalosmobile commerceen el mundo

Mejorar para hacer que las comprasmóvilesseanmás fáciles para los consumidores(60%), poner freno a los pedidos

fraudulentos (52%) y mejoraren la seguridadde susaplicacionessonlosprincipalesdesafíosrespectoal mobilecommerce

segúnindicanlosgrandesdistribuidores.
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