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La logistica inversa, tradicionalmente vista como un dolor
de cabeza para las empresas, se ha convertido en el gran
caso de éxito del e-commerce en Espafa. Lo que antes
suponia un sobrecoste inevitable, hoy es una palanca de
optimizacién que esta transformando el cémo entendiamos
las devoluciones. En solo un afno, los costes asociados a
estas se han reducido casi un 18%, liberando mas de 150
millones de euros para las compafiias. Y este avance no es
casual: detras hay tecnologia, hay profesionales formados,
nuevos modelos de colaboracién y una vision cada vez mas
estratégica de la cadena de suministro.

Este es uno de los grandes hallazgos de la quinta edicion

del informe sobre la logistica del e-commerce, elaborado
junto a NTT DATA, que vuelve a arrojar datos Unicos en su
segmento y posicionarse como la gran referencia para
entender cdmo evoluciona la cadena de compras online.
Mas alla de cifras, lo que nos muestra es un cambio de
mentalidad: las devoluciones ya no son un lastre, sino un
espacio de eficiencia y de mejora de la experiencia del cliente.

El crecimiento de los lockers y puntos de conveniencia,

el uso de inteligencia artificial en el proceso de compra,

la profesionalizacién de operadores especializados o la
optimizacién en embalajes y rutas han sido determinantes
para llegar hasta aqui. Todas estas palancas han permitido
a las empresas contener el incremento de los costes
logisticos en la dltima milla y mantener su rentabilidad
incluso en un contexto de alta presidn.

El e-commerce sigue creciendo con fuerza en Espafiay

a nivel global, pero lo mas interesante no estd solo en el
volumen, sino en cémo las compaiiias han aprendido a
gestionar mejor su complejidad. Esta edicién del estudio
refleja una gestion mas madura, mas consciente de la
importancia de la eficiencia y con una apuesta clara por las
tecnologias y la sostenibilidad como ventajas competitivas.

La logistica inversa ha dejado de ser el eslabdn débil de la
cadena para convertirse en un motor de transformacién. Y
lo que hace un par de afios parecia un desafio insalvable,
hoy se presenta como una oportunidad que marca

el futuro del e-commerce. Una vez mas, desde el CEL
constatamos esta realidad y nos ponemos a la vanguardia
al sacar a la luz las nuevas tendencias
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Jordi Vilardaga

Supply Chain Director en NTT DATA EMEAL

Nos complace presentar la quinta edicidn del Estudio sobre
la logistica del e-commerce 2025, elaborado por el equipo
de NTT DATA junto al Centro Espafiol de Logistica (CEL).

Este informe es el resultado del esfuerzo conjunto que,

afio tras aflo, permite a las empresas y profesionales del
sector obtener una perspectiva muy valiosa sobre cémo
esta evolucionando la logistica del comercio electrénico.

En este documento, se examinan las maneras en

que las empresas estan respondiendo a los desafios

y oportunidades derivados del auge del comercio
electrénico y se destacan los avances mas importantes
sobre el estado actual del sector, las tendencias mas
significativas y los principales retos a los que se enfrenta;
todo ello partiendo de un analisis detallado y riguroso
basado en encuestas y sesiones de grupo con expertos
del sector.

Este estudio busca ser una herramienta util para
prepararse ante los cambios del mercado, mejorar la
competitividad mediante las soluciones logisticas mas
agiles, anticipar escenarios, impulsar la innovacion de
forma sostenible y fortalecer la colaboracion entre los
diferentes participantes de la cadena logistica.

Estamos convencidos de que esta nueva edicién sera clave
para entender los desafios y oportunidades que surgen en el
contexto actual y que contribuird al avance de una logistica
cada vez mas agil, eficiente, conectada y respetuosa con el
entorno para prepararse ante los cambios.
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01 Introduccion

En el entorno del comercio electrénico, la logistica ha vivido una gran
transformacioén y un crecimiento sostenido en los ultimos afios, tanto

en Espaia como a nivel mundial. La rapida digitalizacién junto con el
cambio de los habitos de consumo en linea ha generado un aumento en la
demanda de servicios logisticos que sean eficientes, flexibles y sostenibles.

En 2025, el e-commerce global continla expandiéndose

y actualmente es uno de los pilares clave de la economia
digital. Las ventas en linea han registrado maximos
histéricos, con un crecimiento del 6,87 % respecto a 2024,
impulsadas por la mayor accesibilidad a internet, el auge
de las plataformas digitales y los cambios en los habitos de
consumo, sobre todo entre las generaciones mas jovenes.

En la misma linea, en Espafia el comercio electrénico
continua creciendo, impulsado por la integracion del
comercio en redes sociales y aplicaciones moviles,

que ofrecen una experiencia de compra mas directa y
personalizada. Entre las categorias mas populares destacan
alimentacion, moda y tecnologia.

El crecimiento sostenido de las ventas online en Espafia

ha impactado directamente en la logistica, con un
incremento respecto al periodo anterior del 17% de
transacciones en linea que conllevan entrega fisica, lo

que ha incidido en la busqueda de soluciones tecnolégicas
por parte de las empresas como el uso de inteligencia
artificial y algoritmos predictivos para optimizar las rutas
de entrega, gestionar el stock con mayor precisién y mejorar
la planificacion.

Entre las tendencias mas destacables de la logistica del
e-commerce se encuentran el uso creciente de los lockers

y puntos de conveniencia como alternativa de la entrega
a domicilio, el uso de vehiculos eléctricos y sostenibles
para reducir la huella de carbono, y el desarrollo de redes
logisticas urbanas mas agiles. La sostenibilidad, en
particular, ha pasado de ser un valor afiadido a convertirse
en una prioridad, aplicando practicas responsables en todas
las etapas de la cadena de suministro.

A pesar de los avances, el sector aun afronta grandes
retos como optimizar la altima milla, equilibrar rapidez
y sostenibilidad en las entregas, gestionar la logistica
inversa, presente hoy en dia en mas del 79% de las
empresas, y poder atraer y retener talento, que se

ha convertido en uno de los desafios mas importantes
destacado por las empresas espafiolas.

El objetivo de este estudio es ofrecer una vision actualizada
sobre la evolucién del comercio electrénico, poniendo
foco en el mercado espafiol. Se analizan las principales
tendencias del mercado y su impacto en la cadena de
suministro, resaltando cémo estos cambios han hecho

que las empresas se replanteen sus estrategias y procesos
logisticos para adaptarse al consumidor digital.

€€ Ele-commerce se ve impulsado por una logistica
mas conectada, eficiente y sostenible; el éxito en
2025 dependera de la capacidad de adaptacion,
digitalizacion y compromiso con el medioambiente
por parte de las empresas logisticas
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02 Situacion actual y evolucion
del comercio electronico

En este capitulo se ofrece una visién actualizada del panorama global del comercio
electrénico en el ultimo afio, enfocandose en la evolucidn de los ingresos, los factores
que impulsan su crecimiento y las principales tendencias que estan moldeando el
futuro del sector a corto y medio plazo.

Para empezar, es revelador analizar el comportamiento de las ventas de las empresas
respecto al aiio anterior.

;Como fue la situacion del 2024 en numero de ventas
de e-commerce?

18,42%

26,32%
> 25% -5%y +5%
Crecimiento Estable
acelerado
+5% y +25%
Crecimiento
moderado

55,26%

Gréfica 6: Evolucion de las ventas respecto al afio anterior.
Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025
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En 2024, un 55,26% de las empresas ha vivido un
crecimiento moderado en sus ventas online, un
26,32% ha mantenido cifras estables y s6lo un 18,42%
ha experimentado un despegue acelerado. La lectura es

clara: el e-commerce sigue avanzando de forma sostenida,
convirtiéndose en un canal de ventas estratégico para
muchas empresas. Esta tendencia positiva se refleja también
en las proyecciones a futuro.

¢Qué evolucion espera del e-commerce en los préoximos 2 afios?

21,05%

55,26%

> 25% 5%y -25%
Crecimiento Decrecimiento
acelerado moderado

+5% y +25% -5% y +5%
Crecimiento Estable

moderado

Grafica 7: Evolucion esperada de las ventas durante los préximos dos afio. Fuente: Encuesta CEL 2025

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

El 55,26% de las empresas encuestadas espera un
crecimiento moderado del e-commerce en los proximos
dos afios, mientras que un 21,05% prevé un crecimiento
acelerado. Solo un 5,26% anticipa una disminucién, lo que
refleja una visién optimista generalizada sobre la evolucion
futura del canal online.

Transacciones en linea vs comercio fisico
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2.1 E-commerce en el mundo

El comercio electrénico continlia ganando terreno frente
al comercio fisico, y su peso en el total de las transacciones
globales no ha dejado de crecer en los Ultimos afios. La
evolucién del porcentaje de operaciones online desde 2019,
junto con las proyecciones hasta 2029, ilustra una clara
tendencia de consolidacién y madurez del e-commerce.

21,4
78,6
=== Offline
=== Online
2025* 2026* 2027* 2028* 2029*

Grafica 8: Transacciones en linea VS. Transacciones en comercio fisico en todo el mundo 2019-2029.

Elaboracién propia. Fuente: Statista.
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En 2024 las transacciones en linea han crecido un 1,3%
respecto al afio anterior y se prevé que, para 2027, se
situen en torno al 21% del total, lo que implicard una
reduccién proporcional de las compras fisicas. Estos datos
sugieren una estabilizacion y madurez del e-commerce;

no obstante, el comercio fisico continuard dominando

el mercado y el comercio electrénico, a pesar de ser una
tendencia al alza, no lograra sustituir al comercio tradicional,
al menos a corto plazo.

2.1.1 Facturacion e-commerce a nivel mundial

Mas alla del volumen de transacciones, la facturacion del
e-commerce a nivel mundial muestra una trayectoria de
crecimiento aun mas llamativa, aunque con sefiales de
estabilizacién en la velocidad de crecimiento, propias de un
sector cada vez mas consolidado y maduro.

49

El comercio electronico continua
ganando terreno, impulsado

por la tecnologia y el cambio en
los habitos de consumo, pero el
comercio tradicional mantiene
su relevancia estructural. En
lugar de un reemplazo, se preve

un escenario de equilibrio

y colaboracion entre ambos
modelos

Evolucion de los ingresos del comercio electrénico global 2018-2028
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Grafica 9: Evolucion de los ingresos del comercio electrénico global 2014-2028.

Elaboracién propia. Fuente: Statista.
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En 2018, el comercio electrénico mundial apenas superaba
los 2,59 billones de euros. En ese momento, era un canal
en crecimiento disruptivo, impulsado por el auge de los
dispositivos méviles, mientras que actualmente este canal
sigue creciendo de una forma mas sostenida afio a afio. Seis
afios después, en 2024, la facturacién global ha alcanzado
los 5,22 billones, y las proyecciones apuntan a mas de 6,86
billones en 2028. Si se mantiene esta tendencia, el sector
habra multiplicado practicamente por tres su volumen en
solo 10 afios.

El crecimiento no solo continda, sino que se consolida:
se espera que en 2025 se superen los 5,5 billones. Todo
ello sostenido por una mayor penetracién digital, mejoras

logisticas e infraestructuras de pagos mas eficientes.

Sin embargo, mientras los ingresos siguen aumentando,

la tasa de crecimiento interanual ha entrado en una fase
de estabilizacién. Después de picos cercanos al 25% en los
afios de mayor expansién, desde 2023 se mantiene en torno
al 7,6 % de crecimiento interanual. Esta desaceleracién no
implica una pérdida, sino que refleja una madurez creciente
del sector, propia de industrias que ya han alcanzado un alto
nivel de consolidacion global.

El ritmo de crecimiento no ha sido uniforme, existiendo
variaciones significativas en la expansién del comercio
electronico segun la zona geografica.

Penetracion del comercio electronico sobre el total de ventas
minoristas a nivel mundial entre 2020 y 2025, por region
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Gréfica 10: Crecimiento por regién del comercio electrénico como porcentaje del total de ventas minoristas

a nivel mundial entre 2020 y 2025.

Elaboracién propia. Fuente: Statista.

Podemos ver cdmo Asia se mantiene como la regién con
mayor ritmo de penetracién del e-commerce sobre las
ventas minoristas totales, lo que la hace lider mundial
gracias a economias como China, Corea del Sur o Japén,
gue cuentan con sistemas digitales muy consolidados.
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América del Norte también muestra una evolucién positiva,
desde 2020, afio en el que supera el 20% y se mantiene asi
hasta 2025 gracias a EE.UU. y Canada, donde el consumo
online se ha expandido en varias categorias, desde moda
hasta alimentacién.
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En el caso de Europa Occidental se observa la madurez del Finalmente, Africa, aunque parte de cifras flojas, presenta
mercado online: se mantiene en torno al 15%-19% a lo largo  un crecimiento constante durante el periodo, alcanzando un
del periodo. Aqui destacan Alemania, Francia, Reino Unido 4% en 2024. Este avance es lento, pero refleja un proceso de
o Espaia, donde el comercio electrénico ya esta integrado digitalizacion que puede acelerarse en los préximos afos.

en los habitos de consumo.

Por otra parte, Europa del Este y América Latina muestran 2.1.2 Principales sectores del e-commerce y
trayectorias similares: las dos regiones inician con tasas Marketplace

mas bajas, pero reflejan incrementos. América Latina, por
ejemplo, pasa de un 9% en 2020 a un 16% en 2024, gracias

a una mayor adopcién de plataformas digitales en mercados

El comercio electrénico no solo continda expandiéndose
en volumen, sino que también lo hace en variedad de

. L. roductos y sectores en los que actua.
como Brasil o México. p y q

Ventas por sector en los diferentes marketplaces (en billones de euros)
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Grafica 11: Crecimiento por regién del comercio electrénico como porcentaje del total de ventas minoristas
a nivel mundial entre 2020 y 2025.

Elaboracién propia. Fuente: Statista.

10 | © 2025 NTT DATA, Inc. nttdata.com



V Estudio de la logistica del e-commerce

Los sectores de moda y alimentacién contintdan liderando,
con ventas en 2024 de 660 y 590 mil millones de euros,
respectivamente. Entre ambos, el sector alimentario destaca
por su dinamismo, habiendo registrado un crecimiento
interanual medio del 20% en los ultimos afos.

El sector del bricolaje (DIY) también muestra un fuerte
impulso, con ventas que superan los 420 mil millones de
euros en 2024 y un crecimiento histérico medio del 12%.

Las bebidas han superado los 200 mil millones de euros
y, aunque sus cifras son menores que las de los sectores
lideres, presentan un crecimiento interanual medio del
19%. Otros sectores, como muebles y belleza, se sitlan en
rangos similares al de las bebidas, pero con incrementos
mas moderados a lo largo del tiempo.

49

Los sectores historicamente
ligados al canal fisico se estan
beneficiando de mejoras en

la experiencia de usuario y
confianza del consumidor;
reflejando un cambio cultural
y de habitos de consumo, que
responden a una mejora en las
operaciones logisticas del sector.
Los consumidores son cada
vez mas digitales, exigentes 'y
abiertos a nuevas formas de
comprar
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2.1.3 Agentes lideres en gastos

Como hemos podido observar, los ingresos del e-commerce varian notablemente entre distintos paises, no solo a nivel de
digitalizacién y madurez del mercado, sino a nivel de gasto promedio. Este consumo, revela grandes diferencias en paises

clave del comercio electrénico.

Gasto promedio por consumidor y por regién
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Grafica 12: Ingreso online medio por comprador de bienes de consumo. Nota: El ARPU en e-commerce

refleja cuanto gasta, en promedio, cada usuario.

Elaboracién propia. Fuente: Statista.

En 2024, el gasto promedio por consumidor a nivel

mundial ha alcanzado los 1.270 euros, lo que representa

un leve aumento respecto al afio anterior, cuando la cifra
fue de 1.200 euros. Se mantiene la tendencia al alza

que ha marcado los ultimos afios. Desde 2017, el gasto
promedio global ha subido casi 200 euros, lo que indica una
transformacién progresiva en los habitos de consumo digital
a nivel mundial.

Estados Unidos encabeza el ranking con un consumo
promedio de 3.770 euros por consumidor en 2024, una cifra
que casi triplica el gasto promedio mundial. Este niumero,
considerablemente superior al del afio anterior (3.450
euros), muestra que el mercado estadounidense sigue
fortaleciéndose, apoyado por una infraestructura avanzada
y una cultura de consumo digital bien establecida.

En segundo lugar, se encuentra el Reino Unido, con un
gasto de 2.210 euros, también por encima del promedio

12 | © 2025 NTT DATA, Inc.

global y ligeramente superior al registrado en 2023

(2.110 euros). Aunque la distancia con Estados Unidos

es considerable, el mercado britdnico muestra signos de
madurez, con consumidores activos y un entorno favorable
para las compras en linea.

Japén, por su parte, presenta un gasto medio de 1.920
euros, un 7,3% mayor que el afio anterior. Mantiene una
trayectoria positiva, que refleja un mercado estable donde el
consumo online esta arraigado, aunque muy focalizado en
ciertas categorias especificas como la electrénica.

A partir de 2025, las cifras del grafico corresponden

a proyecciones, y todo apunta a que esta tendencia
ascendente se mantendra, aunque a un ritmo mas
contenido. Las economias lideres continuaran ampliando
la distancia respecto al promedio mundial, mientras que el
crecimiento global podria estabilizarse conforme el mercado
digital se consolide en mas regiones.

nttdata.com
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2.2 E-commerce en Espaia
2.2.1 Situacién del e-commerce en Espaia

Espafia ya se encontraba en una fase de madurez del comercio electrénico, y actualmente el mercado esta en una etapa
de estabilizacién, con un crecimiento moderado pero sostenido.

Ingresos en Espaiia y penetracion por usuario
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Grafica 13: Evolucién de los ingresos y la penetracion de usuarios del comercio electrénico en Espafia 2019-2029.
Elaboracién propia. Fuente: Statista.
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Se espera que las ventas de comercio electronico en Espafia
alcancen los 34,6 mil millones de euros en 2025, lo que
representa un incremento del 16 % respecto a 2024, afio
que ha cerrado con 29,8 mil millones de euros en ingresos.
Este crecimiento sitlia a Espafia por encima del promedio
global, que ha sufrido un aumento de apenas un 5,77 % para
ese mismo periodo, lo que refuerza al pais como uno de los
motores del e-commerce en Europa.

Las previsiones para los préximos afios son optimistas:
en 2029, las ventas online podrian alcanzar los 47,7 mil
millones de euros; este crecimiento va de la mano de
una creciente digitalizacion del consumidor espafiol y del
aumento de la penetracién del canal digital.

Tras varios afios de crecimiento mas moderado, la
penetracién por usuario (porcentaje de la poblacién que

Gasto promedio por consumidor y por regiéon
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=== Transacciones con entrega fisica asociada

=== Transacciones totales

realiza compras online) se estima que pasara del 43 %

en 2025 a un estimado del 58 % en 2029, lo que supone
un aumento de mas del 14% en tan solo cuatro afios. Es
evidente que nos enfrentamos a una adopciéon masiva del
canal online.

En conjunto, estos datos reflejan un cambio estructural y
sostenido en el comportamiento del consumidor espafiol,
cada vez mas conectado, exigente y dispuesto a integrar el
e-commerce como parte fundamental de su vida cotidiana.

Por otro lado, es importante destacar que no todas las
transacciones digitales implican un envio fisico. Para
visualizar esta evolucién, es clave analizar el crecimiento
del nimero de transacciones online y su relacién con una
entrega fisica asociada.

40,0%

33,9% 34,0% 35,0%

31,5%

|

2022 2022 2023 2023 2024 2024
S1 S2 S1 S2 S1 S2

30,0%

25,0%

20,0%

15,0%

10,0%

5,0%

0,0%

Transacciones con entrega fisica respecto al total

Grafica 14: Transacciones totales del comercio electrénico VS transacciones con entrega fisica asociada.

Elaboracién propia. Fuente: CNMC.
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Al mismo tiempo, las transacciones con entrega fisica
también han aumentado, aunque el porcentaje sobre el
total ha sido mas irregular. En 2019 solo el 28,5% de las
transacciones incluyeron entrega fisica, mientras que en
2024 se ha alcanzado el 34%. Sin embargo, en el sequndo
semestre de 2024, ese porcentaje ha vuelto a caer.

Este comportamiento refleja que, aunque aumenta el
numero de productos enviados fisicamente, también
crecen las transacciones digitales que no requieren
logistica de entrega como las suscripciones o productos
digitales, lo que permite que la relacidn entre ambas se
mantenga estable.

En algunas empresas, no se ha observado
una gran variacién interanual, manteniendo
niveles de desempeiio y resultados similares
a los del aio anterior, lo que sugiere una

estabilidad en sus operaciones y en las
condiciones del mercado en el que participan.

(Fuente: Focus Group CEL 2025)

2.2.2 Consumidores

El perfil del consumidor en Espafia ha experimentado un
cambio notable. Hoy en dia, los usuarios son mas exigentes,
estan mejor informados y son mas conscientes de lo que
quieren. Factores como la edad, el uso del mavil y las
preferencias juegan un papel crucial en sus decisiones de
compra. Por eso, las empresas se esfuerzan por entender
estos comportamientos, buscando asi diferenciarse y ganar
la lealtad de sus clientes.

En este entorno, los consumidores valoran especialmente
lainmediatez y la disponibilidad: asi lo indica el 64,1% de
las respuestas. Le siguen muy de cerca la posibilidad de
comparar una amplia oferta de productos y comodidad,
dejando claro que el e-commerce ya no compite solo en
precio, sino en experiencia. El cliente actual quiere rapidez,
opciones y facilidad, todo al alcance de un clic.
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¢Cuales cree que son los aspectos mas relevantes para el consumidor a

la hora de realizar compras online?

Mayor comparativa y oferta de productos

Mayor cantidad de pedidos con menos productos

Buscar menor coste
Mayor comodidad

Mayor inmediatez y disponibilidad

Mayor exigencia en las entregas y trazabilidad
de los pedidos.

Los clientes apuestan mas por la omnicanalidad

Envios gratis

Gréfica 15: Aspectos mds relevantes para el consumidor en compras online.

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Dado que la edad es un factor clave para entender las
preferencias y habitos de compra, es revelador observar
como se distribuye la adopcion del comercio electrénico
entre los distintos grupos etarios.

El grupo de edad comprendido entre los 16 y los 24 afios
presenta el mayor porcentaje de usuarios que utilizan el
comercio electrénico, con un 85,4 % de su poblacidn, lo que
equivale a 3,71 millones de personas.

Le sigue el segmento de 25 a 34 afios, con una adopcién
cercana al 85%, y el grupo de 35 a 44 afios con un 83,9 %,
que representa 5,51 millones de usuarios.

El grupo de 45 a 54 afios también muestra una alta
penetracion digital, con un 75,1 % de usuarios online,
alcanzando los 5,90 millones, siendo el segundo en volumen
absoluto de compradores. En cuarto lugar, el grupo de 55

a 64 aios registra un 60,7 % de adopcidn, equivalente a
3,91 millones de personas, lo que evidencia una notable
adaptacién tecnoldgica en generaciones tradicionalmente
menos digitales.

Finalmente, el grupo de 65 a 74 afios presenta una menor
participacién, con un 35,3 % de usuarios (1,66 millones), lo
que refleja la existencia de barreras significativas para la
inclusion digital en este segmento etario.
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Compradores online por edad
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Grafica 16: NUmero de compradores online por franja de edad.
Elaboracion propia. Fuente: Statista e INE.

Las cifras de poblacién total por grupo de edad, utilizadas para calcular estos porcentajes, provienen del Instituto Nacional de Estadistica (INE)

2.2.3 Influencia del e-commerce en la inmologistica

El crecimiento del comercio electrénico esta transformando
profundamente las necesidades logisticas, asi como la
distribucién y configuracién del espacio industrial. Segun
un informe de Prologis, “el boom del comercio electrénico
no ha terminado”. En este contexto, se estima que la
penetracion del e-commerce en Espafia generara una
demanda adicional de entre 1,4y 1,9 millones de metros
cuadrados de superficie logistica en el préximo afio, lo
que representa aproximadamente entre un 4%y un 5,3 %
de la superficie logistica total del pais (que ronda los 35,7
millones de metros cuadrados construidos y alquilables).

Empresas como Shein, AliExpress y Temu estan detras de
este crecimiento reciente en la demanda de suelo logistico
en el mercado espafiol, ya que concentran el 34% de los
pedidos online, creando asi una necesidad de centros
logisticos cercanos a nucleos urbanos destinados a que las
entregas sean mas inmediatas.

Cuando se trata de elegir donde ubicar una nave o almacén,
las empresas no lo dejan al azar. Estar bien conectado con
clientes, proveedores y centros de transporte marca la
diferencia. En esta decisidon son clave varios elementos,
entre los que destacan el coste, la ubicacion geogréficay la
facilidad para acceder a la red de comunicacién o transporte.
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¢Cuales son los factores mas relevantes a la hora de inventir al alquiler

o compra de una nave o almacén ?

Ubicacion/Localizacidon geografica

Facilidad para acceder a la red de
comunicacion/transporte

Coste

Instalaciones sostenibles

Facilidad de contrataciéon (“mano de obra
cualificada”)

Adaptabilidad de espacios

Grafica 17: Aspectos mas relevantes a la hora de invertir en el alquiler o compra de un almacén.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Cuando las empresas consideran invertir en infraestructuras
logisticas, hay una prioridad que destaca claramente:

la ubicacién, con un 31,25% de las respuestas, es
imprescindible estar bien conectado, ya sea cerca del cliente
o de los puntos de transporte; le sigue de cerca el coste con
un 28,13%, lo que refleja un equilibrio entre la eficiencia
operativa y el control del gasto.

Otros aspectos que son relevantes para la seleccién de
las naves logisticas son la facilidad de acceso a la red de
transporte con un 14,6% y con un 12,5% la facilidad de
contratacion que exista en el lugar.

En cuanto a costes, es relevante analizar el esfuerzo
econdémico que las empresas estan dispuestas a asumir a la
hora de invertir en superficie logistica.

¢Qué porcentaje de la facturacion destina su empresa (o sus clientes)

al alquiler o compra de naves o almacenes?

21,05%

23,68%

13,16%

10% - 20%

Facturacién

No invierte en
inmologistica

+20%

Facturacién

-5% |

Facturacion

5% - 10%

Facturacion

Grafica 18: Porcentaje de la facturacion que destinan las empresas o los clientes en el alquiler o compra

de naves o almacenes.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
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El gasto en inmologistica sigue siendo moderado en
muchas empresas: un 23,68 % destina entre el 5%y el 10%
de su facturacién, y un 21,05 % sube hasta el 10 %-20 %.
Aun asi, un 34,21 % gasta menos del 5%. Si lo comparamos

con el promedio del mercado, que ronda el 6,5% de la
facturacién, vemos que la mayoria se mantiene por debajo
o en linea, lo que confirma una estrategia de contenciéon y
control de costes.

¢Esta pensando su empresa en realizar una inversion enfocada a la

apertura de una nueva nave?

42,11%

52,63%

No | Si

No aplica

Grafica 19: Intencionalidad sobre la inversién enfocada a la apertura de una nueva nave.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Mas de la mitad de las empresas contempla destinar un
porcentaje de su inversion a este ambito, lo que refleja el
creciente interés por mejorar sus operaciones logisticas.
Este interés se debe a que muchas compafiias consideran
que el espacio logistico les aporta una ventaja competitiva
clave en su sector.

En Espafia, los principales nucleos logisticos se concentran en
tres ciudades clave: Madrid, reconocida como el principal “hub”
logistico del pais; Valencia, destacada por su puerto comercial
y por el notable crecimiento del stock logistico registrado

en los ultimos afios; y Barcelona, que alberga el puerto con
mayor trafico de contenedores del territorio nacional.

19 | © 2025 NTT DATA, Inc.

Existe una escasez critica de suelo en grandes
ciudades, donde los precios son elevados

(7-9 €/m?), y en Barcelona los clientes
muestran resistencia a asumir estos

costes. Ademas, las naves se encuentran

en malas condiciones, lo que desincentiva

a las empresas a utilizarlas y provoca que
permanezcan vacias, reduciendo la demanda
de personal. En contraste, en localidades mas
pequeinas hay mayor disponibilidad de suelo,
aunque con menor capacidad operativa.

(Fuente: Focus Group CEL 2025)

nttdata.com



V Estudio de la logistica del e-commerce

Stock logistico
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Grafica 20: Stock logistico en millones de metros cuadrados en Espafia.

Elaboracién propia. Fuente: Colliers.

Tasa de disponibilidad
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Gréfica 21: Porcentaje de disponibilidad del suelo logistico espafiol.

Elaboracién propia. Fuente: Colliers.
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En Madrid, se afiadieron cerca de 1 millén de m? al stock En conjunto, las tres principales fuerzas logisticas

logistico el ultimo afio, lo que elevé la tasa de disponibilidad  espafiolas tienen dindmicas diferentes entre ellas, pero
hasta un maximo del 10,1% en el tercer trimestre. Sin complementarias: mientras Madrid destaca por su alta
embargo, gracias a una buena actividad de contratacion en oferta, Valencia, muestra una rapida expansion de stock,
el dltimo trimestre, esta bajé al 9,6%. y Barcelona, en cambio, muestra un equilibrio entre su
disponibilidad y la demanda. Este comportamiento hace de
Espafia un sector maduro que se adapta a las exigencias del

En Valencia, el stock logistico crecié en casi 300.000 m?
durante 2024 debido a la entrega de nuevos proyectos

y a la fuerte actividad promotora. Respecto a la tasa de e-commerce.

disponibilidad, el efecto de la catastrofe de la DANA ha La percepcidn de este crecimiento de superficie logistica por
reducido enormemente el nimero de naves, alcanzando parte de las empresas encuestadas es clave para entender
cifras histéricamente bajas (0,4%). cémo evoluciona el sector. Esto plantea la cuestion de si

el sector esta ante una expansion real o simplemente una
sensacién de avance lento.

En Barcelona, la tasa de disponibilidad ha disminuido casi
un 1% respecto a 2023, mientras que el stock se mantiene
estable, con solo un ligero incremento.

¢Ha aumentado la superficie logistica en Espaia en el ultimo afio?

Ha aumentado
poco

Ha aumentado
significativamente

75%

Gréfica 22: Aumento de la superficie logistica espafiola durante el Ultimo afio.
Elaboracion propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
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Aunque el sector sigue creciendo, un 75% de las empresas El interés por el suelo logistico es un factor que ayuda a
perciben que la superficie logistica ha aumentado poco, medir el crecimiento real del e-commerce y a determinar si
frente a un 25% que cree que lo ha hecho significativamente. el mercado esta verdaderamente en movimiento.

Esto refleja una expansion moderada, limitada por la falta de

suelo disponible y los costes asociados.

¢Como fue la situacion en numero de ventas del suelo inmologistico?

Crecimiento moderado
(+5% y +25%)

50% 50%

Estable
(-5% y +5%)

Gréfica 23: Situacién en ndmero de ventas del suelo inmologistico dedicado al e-commerce respecto
al afio anterior.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

El mercado de suelo inmologistico muestra una tendencia
contenida. Un 50% de las respuestas indican que las ventas se
han mantenido estables, mientras que la otra mitad percibe un

En Espaia, uno de los principales retos para
el desarrollo logistico de la dltima milla
radica en la falta de impulso por parte de la
administracion publica en materia de gestién
del cambio. Su papel deberia centrarse en
promover la estandarizacién y la regulacion
de normativas, asi como en difundir los
beneficios que estas iniciativas pueden
aportar a los entornos urbanos, como la
rehabilitacion de brownfields y la creacién de
nuevos espacios.

crecimiento moderado. Esta divisién refleja un contexto donde
el interés por el suelo logistico sigue presente, pero sin un
incremento destacable.

(Fuente: Focus Group CEL 2025)
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La concentracién de las inversiones permite entender mejor  Catalufia queda en segundo plano con un 25%. Esta

como se esta redistribuyendo el peso logistico del pais. percepcion refleja un reparto relativamente equilibrado
Segun la opinién de los encuestados, la mayor inversion entre estas 3 comunidades y muestra claramente porqué se
inmologistica se ha concentrado en Madrid y Valencia, con mantienen como los principales nucleos logisticos del pais.
un 37,5% de respuestas cada una.

¢Dénde se ha realizado la mayor inversiéon inmologistica en Espafa?

Cataluia | Valencia

Madrid

Gréfica 24: Distribucién geografica de la inversién inmologistica en Espafia durante el tltimo afio.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
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Por otro lado, mas alla de la ubicacién geogréfica, para la gran
mayoria de las empresas dedicadas a la inmologistica existen
factores que se deben tener en cuenta a la hora de tomar
decisiones estratégicas, pero las prioridades estan cambiando.

Segun los encuestados, los aspectos clave a tener en cuenta
durante 2025 han sido la flexibilidad y adaptabilidad (75%),
junto con la implementacién de tecnologias avanzadas
(75%). También destacan como relevantes la sostenibilidad y
la ubicacién, ambas con un 50%. Estos resultados reflejan un
enfoque diverso, donde la capacidad de adaptacién al entorno
y la apuesta por la innovacion tecnolégica marcan la pauta.

¢En qué aspectos se estan centrando mas las empresas de
inmologistica este afio?

Optimizacion de espacios
Implementacion de tecnologias avanzadas

Sostenibilidad y eficiencia energética

| | |
| | |
| | |
| | |
Ubicacién : : :
| | | | | | | |
| | | | | | | |
Transporte multimodal
0%
| | | | | | | |
Seguridad 0% | | I I I I l l
| | | | | | | |
Flexibilidad y adaptabilidad 75 %
|
]

Gréfica 25: Aspectos mas relevantes para las empresas de inmologistica.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
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03 Tendencias de la logistica del
e-commerce

Este apartado se centra en las principales tendencias que estan

dando forma al sector, se tratan temas clave como el transporte en el
e-commerce, donde la ultima milla y la distribuciéon urbana requieren
agilidad y flexibilidad; la externalizacidon de procesos logisticos, motivada
por la necesidad de escalabilidad y especializacidn; las soluciones
colaborativas, que proponen modelos de reparto compartidos; los avances
en sostenibilidad y las innovaciones tecnoldgicas mas significativas. Por
ultimo, se abordara el reto de la logistica inversa, que sigue generando
complejidades y costes adicionales.

Para empezar, es fundamental analizar cémo los distintos tipos de dispositivos digitales protagonizan
la experiencia de compra online.

Tendencia del uso de dispositivos

120

1% 2%

100
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40

Uso de dispositivos

20

Trafico online Pedidos online

=== Smartphone === Ordenador Tablet
Gréfica 26: Experiencia multicanal: tendencia del uso de dispositivos digitales para realizar

las compras online.

Elaboracién propia. Fuente: Statista.
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En cuanto a la tendencia en el uso de dispositivos, el
smartphone se ha convertido en el rey de los pedidos
online, debido a la facilidad de acceso inmediato a las
plataformas de comercio electronico en cualquier lugar.
Representa el 77% del trafico web y el 68% de los pedidos
online. Es facil de usar y siempre esta disponible, lo que
hace que la compra sea rapida y personalizada.

Sin embargo, los ordenadores siguen siendo interesantes
para realizar ventas, sobre todo cuando se trata de compras
mas costosas o0 que requieren una investigaciéon previa de
detalles técnicos del producto por parte del consumidor.
Aunque solo suponen el 22% del tréafico, y concentran el
30% de los pedidos.

Por ultimo, aunque el uso de tablets es el menos comun
en general, hay un pequefio grupo de usuarios que

prefiere esta experiencia intermedia entre el movil y el
ordenador. Sin embargo, muchas paginas web aln no estan
completamente adaptadas a estos dispositivos.

En los tres dispositivos se debe tener en cuenta la
inmediatez, la velocidad de carga, la facilidad de
navegacién y la simplificacion de los procesos de compra

y pago. En este mercado cada vez mas competitivo, ofrecer
una experiencia fluida y adaptada a cada tipo de dispositivo
es clave para destacar.

En este contexto de creciente exigencia digital por parte del
consumidor, resulta relevante observar también la evolucion
del consumo promedio en comercio electrénico en Espafia

respecto al global:

Gasto promedio por consumidor y por regién
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Gréfica 27: Ingreso online medio por comprador de bienes de consumo (ARPU) en Espafia y a nivel mundial
entre 2019y 2029. “Nota: El ARPU en e-commerce refleja cuanto gasta, en promedio, cada usuario”.

Elaboracién propia. Fuente: Statista.

En 2024, el ingreso promedio por consumidor (ARPU) en
Espafia se ha situado en aproximadamente 1.590 euros,
una cifra superior al promedio mundial, que ha sido de
1.270 euros. Este aumento de mas de 300 euros refleja
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un comportamiento de consumo digital por encima de la
media global y refuerza la posicién de Espafia como un
mercado activo dentro del comercio electrénico.
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El gasto promedio por consumidor espafiol ha pasado
de 930 euros en 2017 a 1.590 euros en 2024, con un
pico destacado en 2021, afio en el que alcanzé los 1.740
euros. Aunque hubo un ligero retroceso en 2022 y 2023,
la tendencia ha vuelto a ser positiva en 2024, mostrando
signos de recuperacion y estabilizacion.

A nivel global, la evolucién ha sido mas estable y gradual.
El ingreso promedio ha pasado de 1.100 euros en 2017 a
1.270 euros en 2024, con una subida sostenida y un gran
repunte en 2021 debido a la pandemia. Esto sugiere que,
aunque el comercio electrénico sigue creciendo a escala

mundial, lo hace de forma mas progresiva que en mercados Q"\‘

como el espafiol.

A partir de 2025, las proyecciones apuntan a una cierta
estabilizaciéon en ambos casos. En Espafia, se espera un
repunte importante en 2026 manteniéndose el ingreso
promedio por encima del umbral de los 1.900 euros,
mientras que la media global parece asentarse en torno a
los 1.400 euros, sin grandes variaciones previstas.

49

Espafia mantiene una posicion
mas fluctuante respecto al
promedio mundial en cuanto

a gasto medio online por
consumidor. Aunque ha habido
altibajos, la evolucion general
es positiva y se espera que se
mantenga por encima de la
media global en los proximos
anos
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3.1 Transporte para el e-commerce

El crecimiento de la demanda y la necesidad de cumplir con
entregas cada vez mas rapidas han convertido al transporte
en un pilar fundamental del e-commerce. Para muchas
empresas, el principal reto sigue siendo la dltima milla, donde
deben equilibrar costes, plazos de entrega y sostenibilidad.

En este contexto, los plazos de entrega se han transformado
en un verdadero campo de batalla entre los grandes
operadores. Amazon ha comenzado a priorizar precios
frente a su histdrica promesa de entregas en 24 h,
mientras que plataformas como Temu o Shein han reducido
significativamente sus tiempos, pasando de 15 a solo 5 dias.

Muchas de estas plataformas asiaticas han acelerado su
expansion logistica en Europa para reducir tiempos de

entrega, trasladando parte de su stock desde Asia a
centros logisticos europeos.

Segun el director del Centro Espafiol de Logistica (CEL), en
el informe sobre los plazos de entrega publicado por El
Mercantil, aunque la entrega en 24 h seguira existiendo,
perdera peso frente a modelos mas flexibles y adaptados
a las nuevas exigencias del consumidor. Todo ello confirma
que la eficiencia en el transporte es hoy una ventaja
competitiva clave en el comercio electrénico.

En este escenario de alta exigencia, las compafiias del
sector se enfrentan a varios frentes abiertos y priorizan sus
principales preocupaciones logisticas de forma diversa.

¢Cual es el principal reto del transporte e-commerce en su empresa?

Costos elevados de envio

Entregas fuera del plazo prometido

Infraestructura logistica insuficiente (ejemplo:
muelles de carga y descarga insuficientes)

Gestion de devoluciones
Seguimiento y trazabilidad del pedido

Coordinacién con multiples operadores logisticos

No aplicable / No enfrentamos retos
significativos

Grafica 28: Principales retos del transporte en las empresas del e-commerce.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Uno de los mayores desafios a los que se enfrentan son los
altos costes de envio (48,7%). Justo detras de este reto, hay
tres mas que comparten importancia: el seguimiento y la
trazabilidad de los pedidos, la gestién de devoluciones

y las entregas fuera de plazo. Este equilibrio en las
respuestas indica que no hay un solo gran obstaculo, sino
varios puntos criticos que las empresas deben manejar para
garantizar una experiencia de entrega efectiva.

Por otro lado, las innovaciones son un factor clave para
hacer frente a estos retos. Para mejorar sus operaciones de
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transporte, las empresas estan implementando una serie de
medidas concretas. Destacan iniciativas como el uso de la IA
para optimizar rutas (35,9%) y la incorporacién de vehiculos
alternativos (28,2%), que reflejan un creciente interés por

la sostenibilidad y la automatizacién. Sin embargo, todavia
hay empresas (33,3%) que admiten no haber implementado
ninguna medida concreta en este ambito.
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¢Qué innovaciones ha introducido su empresa en el transporte de
productos para el comercio electrénico?

Uso de la IA (optimizar rutas y capacidad
de envio)

Uso de vehiculos autbnomos y drones

Uso de Blockchain (para garantizar el
track&trace de los envios)

Uso de vehiculos alternativos (eléctricos,
gas, hidrégeno, etc.)

No hemos aplicado innovacién ninguna para
el transporte del comercio electréonico

Otro

Grafica 29: Innovaciones en el transporte de productos.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Estas innovaciones estan teniendo impactos importantes;
los mayores beneficios se concentran en dos aspectos clave:
la mayor trazabilidad y calidad en las entregas (38,5%) y

la optimizacion de rutas y tiempos de transporte (35,9%).

¢Cémo ha contribuido la implementacion de estas innovaciones a la

eficiencia del transporte?

Reduccion de costes

Mejora de la rapidez en las entregas

Disminucién de la huella de carbono

Mayor trazabilidad de los envios y calidad en
las entregas

Optimizacién en la gestién de rutas y tiempos
de transporte

Incrementada la capacidad de cargay
distribucién

Aumento en la satisfaccion del cliente

No aplica

15,4 %
|

1

|
35,9: %

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
:
33,3 %
|
|
|
|
|

Estos avances mejoran la experiencia del cliente, como
indica el 30,8% que destaca un aumento en su satisfaccion.
Auln asi, un 33,3% afirma que no aplica, lo que sugiere que se
pueden extender estos beneficios a mas empresas del sector.

Gréfica 30: Aportacién de las innovaciones en la eficiencia del transporte.

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
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3.1.1 Principales costes logisticos en el e-commerce

Los costes logisticos se han convertido en una gran
preocupacién para las empresas del e-commerce. Pero
¢hasta qué punto ha cambiado la situacién respecto al

afio anterior? Resulta clave analizar el impacto que han
experimentado las compafiias en sus costes para entender

la situacion actual. Un 73,68% de las personas encuestadas
afirma que estos han subido respecto al afio anterior. Solo el
18,42% ha logrado mantenerlos estables, mientras que un
7,89% ni siquiera cuenta con medidas claras al respecto. La
eficiencia es una necesidad urgente.

¢Se han visto afectados los costes logisticos de su empresa respecto

al ano anterior?

18,42%

73,68%

No tengo Si, han
constancia subido
No, se han

mantenido estables

Grafica 31: Evolucién de los costes logisticos del e-commerce en las empresas respecto al afio anterior

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
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Las causas no siempre estan bajo el control de las empresas,
y muchas veces responden a factores externos dificiles de
prever. Segun los encuestados, estas son las principales
razones que explican esta subida en los costes: la inflacién
(72,4%) es el principal factor detras del aumento de los
costes logisticos, sequida por el precio de hidrocarburos
(37,9%) y la estacionalidad (37,9%). Un conjunto de factores
externos que deja poco margen de maniobra a las empresas.
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¢Qué factores han influido para que esto ocurra ?

| | |
Preco de hidrocarburos I o
| | |
Inflacién I 724 %
|
| | |
Volumenes de operadores — 20,7 % \
‘ \ \
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
1

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| | |
Infraestructuras deficientes — 13,8 % | | |
| | | |

Conflcos geopoliicos I s
| | |

| | |

Subida de aranceles B 2 | \
| | |

| | |

| | |

| | |

Il Il Il

|
Otro 0% :
|

|
|
|
|
|
Estacionalidad y demanda fluctuante — 37,9%
|
|
|
|
|
|
|

Grafica 32: Factores que influyen en el aumento de los costes logisticos del e-commerce.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
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La presién por reducir gastos ha llevado a las empresas a
adoptar medidas cada vez mas innovadoras para optimizar
su logistica y no perder competitividad en el mercado.

Entre las mas utilizadas destacan dos: el uso de analisis

de datos (51,3%) y la optimizacién de rutas de entrega
(48,7%). A estas les siguen medidas como la automatizacion

de almacenes y la reduccién de embalajes, ambas

con porcentajes muy similares. El grafico refleja que las
empresas estan apostando por soluciones tecnolégicas que
reducen costes operativos y de transporte sin comprometer
la calidad del servicio.

¢Qué medidas ha implementado su empresa para reducir los costes

logisticos en el e-commerce?

Optimizacion de rutas de entrega

Uso de tecnologia de inteligencia artificial para la
gestién de inventarios

Implementacion de almacenes automatizados

Uso de vehiculos eléctricos

Externalizacién de servicios logisticos

Implementacion de sistemas de gestion de
transporte (TMS)

Reduccidn de embalajes y materiales de envio

Colaboracion con otras empresas para transporte
compartido

Uso de analisis de datos para mejorar la
eficiencia operativa

No aplica

Otro

48,7 %

51,3%

Lo

Gréfica 33: Medidas implantadas por las empresas para reducir los costes logisticos en

el e-commerce.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

€€ Adoptar tecnologias como la inteligencia artificial,
el analisis de datos y la automatizacion, no solo
disminuye los costes, sino que también transforma
la eficacia operacional del comercio electrénico
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La siguiente tabla recoge los principales costes logisticos en la Gltima milla, analizando cada uno de ellos desde la
preparacion del pedido hasta el impacto econédmico de las devoluciones. Este analisis permite visualizar no solo el peso
relativo de cada componente, sino los valores entre lo que pueden oscilar:

Coste Descripcion

Se refiere a los costes asociados a la mano de obra involucrada en el proceso de picking. Este coste
/@/ estd asociado al coste laboral, al nivel de automatizacion del proceso y la eficiencia del almacén.

Para el calculo de la tarifa de preparacion se ha considerado el salario del convenio colectivo de
un mozo ordinario de almacén (bocm.es) y el supuesto de un proceso manual de preparacién

Coste dfe prePar§CIon que se considera que esta entre 1y 2 minutos por paquete, obteniendo asi que el valor puede
del pedido (Picking) estar entre 0,13€y 0,27€.

Se refiere a los gastos relacionados con el embalaje de productos para su envio, incluyendo
[E] a0 cajas, materiales de embalaje, etiquetas, etc.

Para el calculo se ha supuesto que una caja de cartén 25cm x 20cm x 20cm de canal sencillo
tendria un coste entre 0,58€ en cantidades superiores a 1000 cajas y 0,75€ para cantidades

Coste del paquete -
mayores a 100 cajas.

Son los costes asociados a la mano de obra dedicada a la preparacién del paquete. Siguiendo
con el caso, se ha considerado un proceso manual de empaquetado equivalente a la
preparacion entre 100 y 400 cajas por dia y operario, y el coste del operario basado en el
convenio colectivo de un Mozo ordinario de almacén.

Coste del empaquetado El valor de este proceso esta entre los 0,13€ y 0,53€.

Este coste esta relacionado al proceso de etiquetado, la elaboracién de la documentacion de
transporte y llenado del camién. Este coste depende del proceso fisico y cuan automatizado
esté y la dedicacién de tiempo a la colocacién dentro del transporte.

Para el calculo se ha supuesto un tiempo de llenado del camién manual y semiautomatico con uso
Coste de expedicién de carretillas, que ronda entre los 30 minutos y 1 hora. Y el mismo coste de operario basado en el
salario establecido en el convenio colectivo, obteniendo un valor entre 0,06€ y 0,11€.

Es el coste de entrega al cliente final y considera el transporte desde el almacén hasta la

direccion de entrega. Para el caso en estudio se ha tenido en cuenta la externalizacion de

este proceso, por lo que la empresa transportista incluye costes de seguimiento del pedido,

combustible y posible logistica inversa. Se ha considerado que se realizara un envio estandar

de un paquete con dimensiones 25x20x20 cm y un peso igual o menor a 5 kg, desde un centro

logistico en Getafe (Madrid) hasta un punto de entrega en el centro de la ciudad (Mercado de
Coste de transporte Barceld, Madrid).

Segun los precios obtenidos, el coste del transporte oscila entre 5,60 € + IVA y 6,02 € + IVA,
una diferencia mucho mas baja que los afios anteriores. Estas tarifas corresponden a servicios
estandar ofrecidos por operadores logisticos externos.

realizado la venta. Para el calculo se ha calculado una tasa de devolucién entre el 5% y el 10%
sobre ventas, segun los resultados de la encuesta realizada, obteniendo un coste que varia

Coste de la devolucién entre los 0,33€y 0,77€.

Minimo: 6,83 - Maximo: 8,45
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Durante el ultimo afio, los costes de preparar y enviar un
paquete han experimentado ligeros cambios. El picking,
el empaquetado y la expedicion han aumentado de forma
moderada, mientras que el transporte ha pasado de
situarse entre 4,66€ y 5,83€ a un rango de 5,60€ a 6,02€
por paquete, un aumento promedio respecto del afio
anterior del 10,77%.

El verdadero protagonista son las devoluciones. En 2024,
suponian un coste notable, entre 0,47€ y 0,87€ por paquete,
con un impacto significativo en el total. En 2025, este

coste se ha reducido para situarse entre 0,33€ y 0,77€,

una disminucién del 17,91% gracias a la informacién mas
precisa sobre los productos y al uso de inteligencia artificial
durante el proceso de compra. A ello se suma la expansién
de empresas especializadas en la gestion y reinsercion de
productos devueltos, cuya mayor competencia ha abaratado
el servicio.

El resultado es que, aunque algunos costes basicos, como
el transporte, han aumentado respecto al afio anterior,

la disminucién del impacto de las devoluciones ha
compensado estos incrementos, mejorando la rentabilidad
global y amortiguando los costes totales. De esta manera,
el coste por paquete ha pasado de un rango aproximado
de 5,93-8,27€ en 2024 a 6,83-8,45€ en 2025 gracias a la
innovacion y la especializacién.

La mejora en las recomendaciones de tallas
y la incorporacién de inteligencia artificial
contribuyen a reducir significativamente el
volumen de devoluciones. Ademas, ofrecer
devoluciones en tienda permite reducir el
impacto en costes de la devolucién.

(Fuente: Focus Group CEL 2025)

AW

Las empresas del comercio electrdnico tienden a
externalizar algunos procesos de su cadena logistica

VN

para reducir los costes, ganar experiencia y flexibilidad y
poder enfocarse exclusivamente en su negocio principal.
Muchas de ellas se enfrentan al dilema de mantener el
control interno o delegar ciertas operaciones. El grado de

AN

apertura de las empresas hacia la externalizacion logistica
varia, mostrando distintas estrategias frente al dilema de
mantener el control interno o delegar operaciones.
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¢Ha externalizado algunos procesos logisticos para abordar los
desafios del e-commerce?

No aplicable, no hemos
experimentado
cambios debido al
comercio electrénico

No, hemos mantenido
todos los procesos
internos

Si, hemos externalizado
todos los procesos
logisticos y de entrega
de mercancias para
este canal

Si, hemos externalizado
algunos procesos
logisticos y de entrega
de mercancias para
este canal

Gréfica 34: Externalizacidn de procesos logisticos para abordar los desafios del e-commerce.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

En comparacion con el afio anterior, cuando el 43,8% de las
empresas habia externalizado total o parcialmente alguno
de sus procesos logisticos, en 2025 sélo lo hace un 28,95%
y se observa que la mayoria sigue apostando por el control
interno; casi la mitad (44,74%) mantiene todos los procesos
logisticos dentro de la empresa, mientras que un 26,32%
no ha experimentado cambios. Estos datos reflejan que,
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aunque la externalizacién sigue presente, la gestién interna
es la opcién dominante.

Para aquellas empresas que si deciden externalizar, no todas
las soluciones sirven. Elegir al socio logistico adecuado

es un factor muy importante, donde los criterios para su
seleccién son un factor determinante.
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¢Cuales son los parametros mas relevantes para la selecciéon de un

socio logistico externo?

Planificacién y programacion de la gestién del
transporte

Capacidad de almacenamiento y eficiencia de los
centros de distribucién

Diversidad y calidad de las fuentes de transporte

Nivel de automatizacién en los almacenes

Funcionalidad de la plataforma para la gestién de
ordenes, trazabilidad, seguimiento de productos,
visibilidad de inventario y proceso de facturacién

Coste y estructura de tarifas

Flexibilidad y capacidad de adaptacion a cambios
en la demanda

Experiencia y reputacion en el sector

Cobertura geografica y red de distribucién

Compromiso con la sostenibilidad y practicas
ecoldgicas

Calidad del servicio al cliente y soporte técnico

Otro

[
20,50 %

|
[
|
[
[
[

23,170 %
|

28,20 %

|
25:,60 %

Grafica 35: Pardmetros relevantes para la seleccién de un socio logistico externo.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Las empresas priorizan claramente la flexibilidad y

capacidad de adaptacién (46,20%), seguidas por el coste de
las tarifas y la funcionalidad de las plataformas de gestion,
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ambos con un 38,50%. También gana peso la cobertura

geograficay el servicio al cliente, lo que deja claro que
eficiencia, adaptabilidad y alcance son claves en esta decision.
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3.3 Soluciones colaborativas El nivel de adopcion actual de estas soluciones colaborativas
dentro de las empresas permite medir su grado real de
implantacion. Las soluciones colaborativas todavia no

se han consolidado: solo un 28,95% de las empresas

En este entorno cada vez mas digitalizado, las soluciones
colaborativas para el reparto y entrega de paquetes, como
son el uso de lockers, microhubs, puntos de recogida,

. .. encuestadas las utiliza de forma activa, mientras que el
transporte colaborativo, entre otros, estan incrementando

0 . .
su protagonismo. Segun el Panel de Hogares de la CNMC, 39,47% de las empresas no las considera prioritarias y un
31,58% esta en fase de evaluacion, lo que indica que aunque

mas del 32% de los consumidores espafioles recogen ) ~ -
hay interés, su adopcién avanza poco a poco.

sus pedidos fuera del domicilio, este comportamiento
tuvo lugar el dUltimo semestre de 2024, tanto en puntos de
conveniencia como en taquillas inteligentes.

¢Su empresa utiliza soluciones colaborativas de transporte
o distribucién?

28,95%

No lo consideramos Si, de forma

39,47% prioritario activa

No, pero estamos
evaluando

31,58%

Grafica 36: Uso de soluciones colaborativas de transporte o distribucion.
Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

R
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A pesar del crecimiento de estas soluciones, la entrega a domicilio sigue siendo la opcién predominante,
consolidandose como el pilar de la dltima milla:

Sobre el total de entregas, ;qué porcentaje representa
las entregas a domicilio?

15,79%

1% - 25% +75%
Porcentaje Porcentaje

5,26%

26% - 50% No lo sé,

Porcentaje no aplica

51% - 75%
34,21% Porcentaje

Gréfica 37: Porcentaje de entregas a domicilio sobre el total de las entregas de las empresas.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

El 34,21% de las empresas afirma que representa entre

el 51% y el 75% de sus entregas, y otro 28,95% dice que
supera incluso el 75%. Las opciones de entrega alternativa
estan en auge; sin embargo, el domicilio del cliente sigue
siendo el destino mayoritario.

En los apartados siguientes se detallan las principales
soluciones colaborativas implementadas en el sector, el nivel
de adopcién que han alcanzado y los beneficios concretos
que aportan a las empresas, tanto en eficiencia operativa
como de competitividad en el mercado.

3.3.1 Lockers y puntos de conveniencia

Dentro de las distintas soluciones colaborativas, los

lockers y los puntos de conveniencia destacan por ser

de las alternativas con mayor presencia en las empresas,
especialmente frente a otras opciones alin menos
implantadas, aunque todavia estan lejos de convertirse en la
norma en el reparto de ultima milla.
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Lockers, ;qué impacto han tenido estas soluciones de entrega y
distribuciéon en su empresa?

No estd implantada

Ha mejorado la comodidad para los clientes

Ha agilizado la entrega y recogida de productos

Ha reducido los costes de envio y devolucién

Ha permitido una gestién mas sostenible de
los paquetes

Ha optimizado la consolidacién y distribucién
de envios

Ha reducido la huella de carbono y los costes
de transporte

Ha agilizado la gestién de inventario y la
preparacién de pedidos

Ha mejorado los tiempos de entregay la
satisfaccion del cliente

Ha permitido una utilizacién mas eficiente de
los recursos de transporte

Grafica 38: Impacto de la implementacion de Lockers en las empresas.

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

En cuanto a los lockers, el 52,2% de las empresas indica un 30,4% ha logrado agilizar la entrega y recogida y
que los ha implantado, lo que representa un incremento un 21,7% indica que ha reducido sus costes de envio y
alrededor de un 28% de esta alternativa con respecto al afio  devolucién. Aunque su adopcién no es mayoritaria, los
anterior; entre quienes si lo han hecho destacan beneficios lockers muestran un impacto claro alli donde se utilizan.

concretos: un 34,8% ha mejorado la comodidad del cliente,
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Puntos de conveniencia: ;qué impacto han tenido estas soluciones de

entrega y distribucion en su empresa?

No estd implantada
Ha mejorado la comodidad para los clientes

Ha agilizado la entrega y recogida de productos

Ha reducido los costes de envio y devolucién

Ha permitido una gestién mas sostenible de
los paquetes

Ha reducido la huella de carbono y los costes
de transporte

Ha mejorado los tiempos de entregay la
satisfaccion del cliente

w

»
L - -

=S

F 8,7 %

X

Gréfica 39: Impacto de la implementacién de Puntos de conveniencia en las empresas.

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Por otro lado, los puntos de conveniencia también
presentan una adopcion sélida: un 47,8% indica que ya los
ha implantado. Entre quienes si los usan, también destacan
beneficios como la agilizacién de entregas y la comodidad
para el cliente (ambos con un 34,8%), seguidos de cerca
por la reducciéon de costes de envio y devolucién (26,1%).
Estas soluciones parecen estar ganando terreno como una
alternativa eficiente y bien valorada en la ultima milla.

La evolucion en la implantacién de ambas alternativas
para las entregas fisicas muestra una serie de tendencias
respecto al afio anterior. Para casi el 83% de las

empresas representa menos de un 30% de sus entregas.
Adicionalmente, un 34,8% de las empresas afirma que esa
cifra se ha mantenido estable, y solo un 13,7% ha visto
crecer su uso en el Ultimo afio. En definitiva, aun no han
despegado con fuerza en la mayoria de las empresas.
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Los lockers y puntos de
conveniencia tienen evidentes
beneficios en términos de
sostenibilidad, eficiencia y
satisfaccion del cliente; sin
embargo, hay que invertir para
consolidar estas alternativas
como un elemento esencial de la
ultima milla
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¢Qué porcentaje aproximado de sus entregas se realiza actualmente
a lockers o puntos de recogida automatica, y cémo ha variado
respecto al afo anterior?

-10% 10% - 29%
Ha disminuido

o . Se mantiene estable
respecto al afio anterior

-10% 10% - 29%
Se mantiene estable Ha aumentado
-10% 30% o +30%
Ha aumentado Ha disminuido

10% - 29%

Ha disminuido

Grafica 40: Porcentaje de entregas que realizan las empresas a través de lockers o puntos de recogida
automatica y su variacion respecto al afio anterior.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
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3.3.2 Darkstores, Microhubs y transporte colaborativo

En el extremo opuesto, se encuentran soluciones cuya implementacion todavia es limitada. Las darkstores, los microhubs

y el transporte colaborativo muestran porcentajes altos de no adopcién. Son alternativas con potencial, atractivas para
operadores de ultima milla, pero cuya adopcién mas alla de este nicho resulta menos apetecible.

Dark stores, ;qué impacto han tenido estas soluciones de entrega y
distribuciéon en su empresa?

|
No estd implantada I, 32,6 %

Ha mejorado la comodidad para los clientes B 3%
Ha agilizado la entrega y recogida de productos . 4,4 %
Ha reducido los costes de envio y devolucién B %
Ha permitido una gestién mas sostenible de . 449

0

los paquetes !

Ha mejorado los tiempos de entregay la
0,
satisfaccion del cliente - 8,7 %

Gréfica 41: Impacto de la implementacion de Dark stores en las empresas.

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Las darkstores son la solucién con menor grado de

la reduccién de los costes de envio y devolucién, y mejoras

implementacién, solo un 17,4% de las empresas declara haber  en los tiempos de entrega. A pesar de esto, la implantacion,

implantado este tipo de iniciativa. Entre quienes si lo han por ahora, avanza mas en intencidon que en ejecucion.

hecho, destacan mejoras en cuanto a la comodidad del cliente,
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Hubs, ;qué impacto han tenido estas soluciones de entrega 'y

distribuciéon en su empresa?

No esta implantada

Ha mejorado la comodidad para los clientes

Ha agilizado la entrega y recogida de productos

Ha reducido los costes de envio y devolucion

Ha permitido una gestién mas sostenible de
los paquetes

Ha optimizado la consolidacion y distribucién
de envios

Ha reducido la huella de carbono y los costes
de transporte

Ha agilizado la gestién de inventarioy la
preparacién de pedidos

Ha mejorado los tiempos de entregay la
satisfaccion del cliente

Ha permitido una utilizacién mas eficiente de
los recursos de transporte

Gréfica 42: Impacto de la implementacion de Hubs en las empresas.

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
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Los microhubs urbanos atin no son viables
ni en costes ni en escalabilidad y la dltima
milla seguira condicionada por la falta de
espacio, la competencia de grandes players

y la resistencia de las marcas a compartir
infraestructura.

(Fuente: Focus Group CEL 2025)

En cuanto a los microhubs, el 39,1% de las empresas ha
incorporado este tipo de soluciones. Entre quienes si lo

han hecho, un 21,7% destacan impactos positivos como la
agilizacién en la entrega y recogida, un 17,4% la mejora en
la comodidad del cliente, y un 13% indica que ha impactado
en la reduccion de los costes de envio y devolucidn, y
mejoras en los tiempos de entrega. Aunque, en general,

su adopcidn aun se encuentra en una fase temprana y con
resultados moderados.
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Transporte colaborativo, ;qué impacto han tenido estas soluciones de

entrega y distribuciéon en su empresa?

No esta implantada

Ha mejorado la comodidad para los clientes

Ha agilizado la entrega y recogida de productos

Ha reducido los costes de envio y devolucién

Ha permitido una gestién mas sostenible de
los paquetes

Ha optimizado la consolidacion y distribucion
de envios

Ha reducido la huella de carbono y los costes
de transporte

Ha agilizado la gestion de inventario y la
preparacion de pedidos

Ha mejorado los tiempos de entregay la
satisfaccion del cliente

Ha permitido una utilizacion mas eficiente de
los recursos de transporte

Gréfica 43: Impacto de la implementacién de Transporte colaborativo en las empresas.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Por su parte, el transporte colaborativo también tiene un
largo camino por recorrer: tan solo el 30,4% de las empresas
dice haberlo implantado. Entre las que si lo han hecho, los
beneficios estan repartidos de forma muy equilibrada, con
mejoras discretas en sostenibilidad, eficiencia operativa 'y
reduccién de costes.

3.4 Sostenibilidad

La sostenibilidad se ha convertido en una de las
principales prioridades en la logistica del e-commerce,
impulsada tanto por regulaciones estatales, autonémicas
y municipales como por la conciencia ambiental de los

consumidores. Adoptar practicas sostenibles no solo
contribuye a la preservacion del medio ambiente, sino que
mejora la reputacién de las empresas y, en muchos casos,
ayuda a reducir costes.

Sin embargo, mientras que las grandes empresas tienen
capacidad de inversidn en sostenibilidad, para muchas
pymes resulta inviable sin apoyos externos. De ahi que la
logistica sostenible requiera un esfuerzo conjunto entre lo
publico y lo privado, con incentivos y marcos regulatorios
que vayan mas alla de los impuestos.

Esta apuesta por la sostenibilidad se traduce en una serie
de medidas concretas que las empresas ya estan aplicando.

€€ 1La incorporacion de las PYMES de manera
efectiva en la sostenibilidad logistica pasa por
colaboraciones entre el sector publico y privado
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¢Qué iniciativas sostenibles ha implementado o planea implementar

su empresa en logistica?

Uso de vehiculos eléctricos

Uso de redes de metro y/o tren

Optimizacion de rutas de transporte para
reducir CO,

Implementacién de combustibles alternativos
(biocombustibles, hidrégeno, etc.)

Uso de transporte multimodal (combinacion de
tren, barco y camidén para optimizar emisiones)

Reduccién de embalajes y materiales de envio

Colaboracién con otras empresas para
transporte compartido

No hemos implementado ninguna iniciativa

otro

51,3 %

59 %

Grafica 44: Iniciativas sostenibles implementadas por las empresas del e-commerce.

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

La reduccion de embalajes, con un 59%, y la optimizacion
de rutas, con un 51,3%, son las iniciativas mas aplicadas.
Por su parte, la implementacién de vehiculos eléctricos ha
caido de 37,5% en 2024 a 23,1% en 2025, lo que representa
una disminucién significativa de 14,4 puntos porcentuales,

reflejando una desaceleracién en la adopcién de esta solucion.

En linea con esto, igual que el afio pasado, se estan
implementando medidas concretas en packaging y
transporte: el uso de embalajes adaptados al producto
puede reducir hasta un 30% los costes logisticos, y
optimizar la carga de camiones ayuda a disminuir la huella

de carbono. Sin embargo, la movilidad eléctrica esta
siendo desplazada por otras alternativas.

Mas alla de las iniciativas, lo importante es conocer qué
beneficios reales estan generando en las empresas la
implementacion de practicas sostenibles. Entre las que ya
han implementado los beneficios se reparten en distintos
ambitos: un 43,6 % destaca la reduccién de costes de envio
y devolucién, otro 41% la gestién mas sostenible de los
paquetes, y un 23,1 % subraya la utilizacién mas eficiente
de los recursos de transporte.
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é¢Cuales son los principales impactos generados por el uso de estas
iniciativas sostenibles?

Ha agilizado la entrega y recogida de productos

Ha reducido los costes de envio y devolucién 43,6 %

Ha permitido una gestién mas sostenible de

los paquetes 41 %

Ha optimizado la consolidacion y distribucion
de envios

Ha optimizado la consolidacion y distribucién
de envios

Ha agilizado la gestion de inventario y la
preparacion de pedidos

Ha mejorado los tiempos de entregay la
satisfaccion del cliente

Ha permitido una utilizacién mas eficiente de
los recursos de transporte

No aplicable

Grafica 45: Principales impactos del uso de iniciativas sostenibles.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Por ultimo, otro aspecto clave en la sostenibilidad logistica es la gestién de residuos generados en el proceso de
envio y distribucién:

¢Qué iniciativas sostenibles ha implementado o planea implementar
su empresa en logistica?

Posee un sistema logistico especifico para
los residuos

Clasifica los residuos previamente antes de
su transporte

Ubica estratégicamente los residuos dentro
de su empresa

Utiliza equipos especializados para reducir el
volumen de los desechos

Hace una previsién de residuos para planificar
su gestion

Se externalizan los residuos generados en el
proceso de envio y distribucion

No se gestionan los residuos generados en el
proceso de envio y distribucion

Grafica 46: Gestion de residuos generados en el proceso de envio y distribucién.
Elaboracion propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
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Para ello, la practica mas comun es la clasificacién previa al
transporte (38,5 %), sequida por la ubicacién estratégica
de los residuos (30,8%) y la externalizacién del proceso
(36,5 %). Aun asi, una minoria (18%) admite no gestionar los
residuos, lo que evidencia que aun queda margen de mejora
en sostenibilidad operativa.

Para los profesionales del sector logistico, la
sostenibilidad pasa por optimizar la logistica
y el packaging, dejando atras el interés por la
movilidad eléctrica.

Los altos costes, la falta de apoyo publico
y las limitaciones en infraestructuras

eléctricas, frenan el avance. La colaboraciéon
publico-privada y mas incentivos son clave
para que las pymes puedan afrontar la
descarbonizacion.

(Fuente: Focus Group CEL 2025)

3.5 Innovaciones tecnolégicas

Cémo hemos visto en capitulos anteriores, la incorporacién
de tecnologias, sobre todo de la inteligencia artificial y

la inteligencia artificial generativa, esta transformando
radicalmente la cadena de suministro y muchos de los
procesos logisticos del comercio electrénico.

La IA permite optimizar desde la prevision de la demanda
hasta la planificacion de rutas de entrega, pasando por

la gestidn eficiente de los inventarios. No obstante, hay
algunos factores que dificultan la adopcién de estas
tecnologias, como la especializacion del personal, el
talento, la inversion y la dificultad de adaptar laIA a
sistemas ya existentes.

Este apartado explora cudles son las areas en las que la
IA aporta mas valor, el nivel de adopcién actual de las
empresas y los principales retos de su implementacién.

3.5.1 Uso de la IA/IAGEN para la optimizacién
del proceso

La optimizacién de los procesos logisticos ya no depende
Unicamente de la eficiencia operativa: la inteligencia
artificial esta cobrando un papel importante en la
experiencia de compra. Estas soluciones no solo elevan

la satisfaccion del cliente, sino que también contribuyen a
reducir las devoluciones y a hacer mucho mas agil y eficaz

el proceso de compra online.
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¢En qué areas considera mas util la aplicacion de IA/IAGen?

Predicciéon de demanda
Optimizacién de rutas
Gestion de almacenes
Atencién al cliente

Automatizacién de compras

Planificacién de campafias

Otros

|
0%
|
|

Gréfica 47: Areas de la empresa en las que se considera Util la aplicacién de la IA/IA Generativa.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Las empresas identifican dos grandes ambitos donde la IA compras (18%) aun no se considera una prioridad.
puede marcar la diferencia: la prediccion de la demanda
(76,9%) y la optimizacién de rutas (66,7%), pilares
fundamentales para mejorar la eficiencia logistica. También
se reconoce su utilidad en atencién al cliente (46,6%),
gestion de almacenes (25,6%) y planificacion de campaiias
(25,6%), mostrando que su aplicacién se extiende a lo largo
de toda la cadena de valor. En cambio, la automatizacion de

En sectores como el de la moda ya se desarrollan
herramientas que permiten visualizar cémo queda una
prenda antes de comprarla. Estas soluciones ayudan

al consumidor a elegir la tallay el modelo adecuados,
reduciendo asi el nimero de devoluciones y mejorando la
experiencia de compra.

¢Que nivel de adopcion tiene su empresa de tecnologias como
la IA/IA Generativa?

15,79%

Avanzado

13,16% (integrado en
procesos clave)

Moderado
(uso parcial)

Inicial

(pilotos o pruebas) Nulo

57,89%

Grafica 48: Nivel de adopcién de las empresas de tecnologias como la IA/IA Generativa.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
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Las empresas ya reconocen grandes y posibles beneficios, moderado o practicamente nulo, esto expone un panorama
la adopcion de la IA ha aumentado de un 50% en 2024 a que aun esta en desarrollo. A pesar de que hay un gran
un 86,8% en 2025. No obstante, todavia no esta del todo interés, la implementacién real todavia esta comenzando.

consolidada: el 57,89 % de las empresas se encuentra en
fase inicial de adopcién, experimentando con pilotos o

Este ritmo de adopcién se ve condicionado por diversos

factores que, segun las empresas, limitan la integracién
realizando pruebas. Solo un 15,79 % ha logrado un nivel delalA

avanzado, integrandola en procesos clave, mientras que el
26,32% de los encuestados consideran que tienen un nivel

¢Qué principales barreras identifican para la implementaciéon
de IA/IAGen en su empresa?

falta de talento
Coste elevado
Poca madurez tecnolégica

56,4 %

Desconocimiento/resistencia al cambio

Desestructuracion de los datos

Otro

|
0%
|

Gréfica 49: Principales barreras en la implementacién de la IA/IA Generativa.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
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La principal barrera para implementar IA/IAGen es la poca madurez tecnoldgica (56,4%). Le siguen el desconocimiento
o resistencia al cambio (38,5%) y la falta de datos estructurados y de talento (ambas con 33,3 %). El coste elevado

solamente preocupa a una minoria (23,1 %).

¢Qué innovacion cree que marcara el futuro de la logistica en el

E-commerce en los préximos 3 aiios?

Uso de Robots para la automatizacién de
almacenes y centros de distribuciéon

Mayor colaboracion entre actores de la cadena
de suministro

Uso de inteligencia artificial para optimizacién de
rutas y demanda

Vehiculos eléctricos y sostenibles para entregas

Drones y vehiculos auténomos para reparto

Plataformas de gestién logistica en la nube

Integracién de blockchain para trazabilidad y
seguridad

Soluciones de entrega ultrarrapida (mismo dia,
préxima hora)

IoT para monitoreo en tiempo real de mercancias

No creo que haya grandes innovaciones en este
periodo

Gréfica 50: Innovaciones que marcaran el futuro de la logistica en los préximos tres afios.

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Estos obstaculos explican por qué la adopcién de estas
tecnologias aun es limitada. Aun asi, las empresas tienen
claro que el futuro de la logistica esta estrechamente
ligado a la tecnologia. De hecho, el 76,7 % apuesta por

la inteligencia artificial para optimizacién de rutas 'y
demanda como protagonista en los préximos tres afios,
seguida por el uso de robots, con un 58,1 %, lo que refleja
un creciente interés por la automatizacién de tareas.

La colaboracién entre empresas (41,9%) aparece como otro
punto importante, mientras que la sostenibilidad entra en
juego con los vehiculos eléctricos (27,9%). Soluciones como
entregas mas flexibles (18,6%), y tecnologias como drones,
IoT o blockchain (11,6% cada una) despiertan curiosidad,
aunque con menos peso.
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Llama la atencién que una minoria (4,7%) piensa que
no habra grandes cambios, algo que contrasta con la
tendencia general hacia la innovacion.

La mayoria de las empresas espaiolas que
usan IA se encuentran en fase piloto. Entre
las areas de mayor aplicacién se encuentra la
prevision de demanda, optimizacion logistica

y proyectos como DELPHI. Persisten barreras
tecnoldgicas y dudas sobre IoT y blockchain
en la altima milla.

(Fuente: Focus Group CEL 2025)
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3.6 Logistica inversa

Con el aumento de las compras online y la creciente exigencia del cliente en cuanto a las politicas de devolucidn,
la logistica inversa ha pasado a ser un proceso principal a tener en cuenta que tiene una relacién directa con la
fidelizacién,la sostenibilidad y los costes.

¢Su empresa gestiona procesos de logistica inversa?

21,05%

No

Porcentaje

Si
Porcentaje

78,95%

Grafica 51: Cantidad de empresas que gestionan procesos de logistica inversa.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Segun los encuestados, la gran mayoria de empresas ya inversa ha pasado de ser un complemento a convertirse

lo tiene claro: casi un 79% afirma gestionar procesos de en una pieza clave para la satisfaccién del cliente y la
logistica inversa. Solo un 21% admite no tenerlos aun eficiencia operativa. Gestionar bien una devolucién hoy es
implementados. Esta diferencia muestra como la logistica tan importante como entregar rapido mafiana.
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3.6.1 Tipologia

Existen distintos motivadores para que los consumidores realicen devoluciones y que conllevan a gestionar la logistica

inversa por parte de las empresas.

¢Cuales son las tipologias de devolucion mas frecuentes?

Devolucion comercial (devolucién de producto
o cambio de color, tallay etc)

Devoluciones por defectos o dafios en el
producto

Devoluciones por error (por producto erréneo
0 incompleto)

Cliente ausente en el momento de la entrega

Informacion incorrecta

Otro

Gréfica 52: Tipologia de devoluciones mas frecuentes en las empresas.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Al'igual que en el periodo anterior, los motivos de devolucion
mas frecuentes siguen siendo las devoluciones comerciales
y las devoluciones por defectos o dafios, con un 64,5%
respectivamente, causados generalmente por insatisfaccion
del cliente o por problemas con el estado y calidad del
producto. Les siguen las devoluciones por error con un
35,5% que es casi un 3% mayor que la cifra del afio anterior,
lo que sugiere que el desafio en el procesamiento y envio

de los pedidos sigue siendo un problema presente en

la operacién logistica. Y por ultimo, aunque situaciones
como el cliente ausente (19,4%) e informacién incorrecta
(9,7%) tienen un peso menor, estos motivos han disminuido
notablemente con respecto al afio anterior, bajando
respectivamente en un 66,9% y un 43,6%, lo que sugiere una
gestion mas eficaz en las entregas y una mejor informacion
del producto al momento de la venta.
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3.6.2 Canales principales para la devolucion

Cuando se trata de vias de devolucidn, las empresas
parecen apostar por la practicidad. Al igual que el afio
anterior, el correo tradicional o mensajeria sigue siendo el
canal mas utilizado, aunque con mucho menos fuerza que
el afio anterior, ya que en el 2025 representa un 57,67% de
los votos lo que muestra una disminucién del 20,35% con
respecto al afio anterior, esto significa que la recogida

a domicilio y el uso de las empresas de mensajeria por
parte de las empresas se esta reduciendo notablemente,
impactando directamente en los costes de las devoluciones.

En segundo lugar, se posiciona el uso de puntos de
recogida, con un 45,2% de los votos, que representa

un incremento de implementacién de un 19,3% con
respecto a 2024. Por ultimo, la devolucidn en tienda fisica
se mantiene con un comportamiento muy similar al afio
anterior con un 41,9% de los votos.
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Principales canales para la devolucidon que ofrece la empresa

Otros
Devolucion por correo o servicio de mensajeria

Devolucién en tienda fisica

Devolucién a través de puntos de recogida

|
|
|
57,67 %

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Gréfica 53: Principales canales para la devolucién de productos.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Por otro lado, en cuanto a las preferencias de los clientes a seqguido por los puntos de recogida y la devolucién en

la hora de devolver productos, se alinea con los canales de tiendas fisicas. Este dato indica que las empresas siguen
devolucion mas utilizados por las empresas para gestionar externalizando este proceso y apostando por que el

la logistica inversa, siendo la recogida a domicilio a través consumidor lleve los productos a un punto de conveniencia.

de servicio de mensajeria o correo el canal mas utilizado,

¢Cual es el mas utilizado por sus clientes?

| | |
Otros : 8.9% : :
| |

Devolucion a través de puntos de recogida

Devolucién en tienda fisica

Devolucion por correo

Grafica 54: Canales de devolucién mas utilizados por los clientes de las empresas encuestadas.

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Se estan aplicando estrategias para disminuir el volumen de devoluciones
como los recomendadores de tallas y el uso de modelos con tallas reales.
Ademas, el impulso de las devoluciones en tienda fisica, permite reducir
su impacto econémico. Este canal de devolucién no solo reduce costes

logisticos, sino que también favorece que el consumidor realice una nueva
compra durante el proceso de devolucién.

(Fuente: Focus Group CEL 2025)
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3.6.3 Porcentaje de devoluciones nos enfocaremos en el porcentaje que representan las

. . . e devoluciones respecto al total de las ventas, un dato
Habiendo analizado previamente las caracteristicas que

R : . . importante para comprender su relevancia dentro del
implican las devoluciones, es importante cuantificar su

. comercio electrénico.
impacto real en las ventas. Por ello, en este apartado

¢Qué porcentaje de devoluciones tiene sobre ventas?

16,67%

11% - 20% -10%

Porcentaje Porcentaje

21% - 30%
73,33% Porcentaje

Grafica 55: Porcentaje de devoluciones sobre las ventas. Elaboracion propia.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Para la mayoria de las empresas encuestadas (73,33%), las entre el 11% y el 30%, lo que sugiere que, en general, el
devoluciones representan menos del 10% de sus ventas. nivel de devoluciones esta bastante controlado dentro del
Solo una parte mas reducida registra tasas mas elevadas, sector logistico.
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¢Como ha variado este porcentaje respecto al afio anterior?

Se ha mantenido No aplica

Ha aumentado Ha disminuido

Grafica 56: Variacion del porcentaje de devoluciones sobre las ventas respecto al afio anterior.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

El 74,2% afirma que el porcentaje de la devolucién se ha
mantenido estable respecto al de la venta. Solo un 16,1%
ha notado un aumento, mientras que los casos en los que
ha disminuido son muy minoritarios, con un 3,3%. Aunque
las devoluciones siguen teniendo un impacto sobre las
ventas de las empresas, para la gran mayoria no han variado
con respecto al ejercicio anterior.

3.6.4 Coste de las devoluciones

Tras evaluar el porcentaje de las devoluciones sobre las
ventas, es fundamental profundizar en los costes asociados
al proceso, un factor crucial para entender su repercusion
econdémica en el comercio electrénico.

49

El efecto directo de las
devoluciones en los margenes
requiere inversion en analisis
de datos, politicas de devolucion
mas eficaces y automatizacion
para ganar en eficiencia
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¢Qué porcentaje representa el costo de la devolucién sobre
el costo de la venta?

-5% 10% - 15%

Porcentaje Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

|5%-10% +15%

Grafica 57: Porcentaje que representa el coste de las devoluciones sobre el coste de las ventas.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Aunque la mayoria de las empresas mantiene el coste de 10%, una cifra que supera el rango habitual en Espafia, donde
las devoluciones por debajo del 5 % del coste de ventas, lo normal es que se mantenga entre el 2% y el 4%. Solo una
este gasto sigue teniendo un impacto considerable en los minoria enfrenta costes superiores al 10%. En conjunto,
resultados. Un 53,3% indica que se sitla por debajo de ese las devoluciones contintan siendo un desafio econémico
umbral, mientras que otro 30% se mueve entre el 5% y el relevante, que exige estrategias eficaces de gestion.
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En cuanto a la evolucion respecto al afio anterior, se observa una notable estabilidad en la gestién

de los costes de devolucién:

¢Qué variacion de porcentaje representa el costo de la
devolucion sobre el costo de la venta?

Se ha mantenido

19,40%
64,50% | Ha aumentado

Gréfica 58: Variacion del porcentaje que representa el coste de las devoluciones sobre el coste
de las ventas.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

El 64,5% de las empresas declara que este porcentaje

se ha mantenido sin cambios, lo que indica cierta
consolidacién en sus politicas y procesos. Un 19,4%
reconoce un incremento, lo que indica ajustes en

precios, logistica inversa o un aumento en el volumen de
devoluciones. Por el otro lado, un 9,7% ha logrado reducir
este impacto, mostrando avances en eficiencia para
minimizar las devoluciones.

La tasa de devoluciones en Espafia ronda el
22%, menor que en paises como Alemania,
y se proyecta que va a continuar creciendo.
Para frenar este crecimiento se recomienda
implementar estrategias como mejores

recomendaciones y devoluciones en tienda. La
variabilidad de productos devueltos es alta, y
se reintroducen ajustando precios y mediante
convenios.

(Fuente: Focus Group CEL 2025)
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04 Campanas

En un mercado cada vez mas marcado por la estacionalidad, las
promociones y campaias son un factor a tener en cuenta para la
estrategia empresarial. En este apartado se analiza cdmo las compaiias
analizan y ejecutan estas campaiias, cuales son sus objetivos y qué
impacto tienen en su volumen de actividad y beneficios. Ademas, se
mencionan aspectos como la contratacién durante los picos de demanda,
interesantes para estudiar la preparacion del sector.

¢Su empresa realiza campanas anuales planificadas?

23,68%

No

Porcentaje

Si
Porcentaje

76,32%

Grafica 59: Variacion del porcentaje de devoluciones sobre las ventas respecto al afio anterior.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

La gran mayoria de las empresas consultadas (76%) si planifican campafas anuales como Black Friday, Rebajas o
Navidad. Solo una minoria (24%) deja estas acciones fuera de su estrategia. Esta claro que quienes marcan el calendario
marcan también el ritmo de las ventas.

€€ 1La planificacion de las campafas permite mejorar
la rentabilidad, prever picos de demanda y
optimizar los recursos logisticos
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Para entender mejor estas estrategias, debemos conocer los principales objetivos que las empresas buscan alcanzar
al disefiar y ejecutar sus campafas:

¢Cual es el principal objetivo de la empresa para participar
en las campafas anuales?

Adquirir nuevos Por presién de

clientes la competencia
Aumentar ventas/ Ventaja
operaciones competitiva

Imagen de
marca

Gréfica 60: Objetivos de las empresas al participar en las campafias anuales.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Mas de la mitad de las empresas lo tienen claro: el principal
motivo para participar en campafias anuales es aumentar
sus ventas. También hay quienes buscan atraer nuevos
clientes (27,6 %).

En menor medida, quedan otros motivos como reforzar
la imagen de marca o responder a la presiéon de la
competencia.

En definitiva, las campafias no solo llenan carritos, también
empujan los resultados, las mas importantes son, al
igual que el afio anterior, Black Friday y Navidad. Estas
campanfas se coronan como las reinas indiscutibles del
calendario comercial: para el 76,6% de las empresas
ambas son las que generan mayor volumen de actividad y
comparten el podio como las campafias mas importantes
del afio para las empresas. Muy por detras, con un 36,7%,
les sigue Cibermonday. Destaca el hecho de la pérdida de
relevancia de las rebajas de inverno y verano, respecto al
resto de promociones.
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¢Cuales de las siguientes campafas son las mas importantes respecto
al volumen de actividad?

Blackfriday

INEWV[eFTe!

Rebajas de invierno
Rebajas de verano

San Valentin

Cibermonday

Dia de la madre

Campafias express o cupones

Regreso al cole/vuelta al cole

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
~ a |
Afo nuevo chino |
|
|

| |
67% |
| |
| |

Gréfica 61: Campafias anuales mas importantes para las empresas respecto al volumen de actividad.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

El consumidor ya no espera a fechas concretas:
las promociones se han extendido durante

todo el aio. Esta continuidad ha desplazado las
pérdidas operativas hacia la altima milla, donde
los costes y la presion logistica siguen siendo los
grandes retos.

(Fuente: Focus Group CEL 2025)
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4.1 Volumen de actividad y beneficios

El volumen de actividad y los beneficios experimentan
fluctuaciones en estas épocas de campafia, reflejando la
importancia de estos momentos para las empresas.

A continuacion, profundizaremos en estos aspectos. Casi el
35 % de las empresas afirma que, durante su campafa mas
potente, sus operaciones se disparan hasta un 50 % mas
que el resto del afio. Aunque hay casos donde el incremento
llega a duplicarse o incluso mas, la mayoria experimenta un
crecimiento moderado pero significativo.

¢Cuanto aumentan sus operaciones en la campaiia con mayor

actividad respecto al resto del afo?

10,34%

44,83%

34,48%

0% -25% | 76% - 100%

Porcentaje Porcentaje

26% -50% | + 100%

Porcentaje Porcentaje

51% - 75%

Porcentaje

Grafica 62: Aumento de las operaciones durante las épocas de campafia respecto al resto del afio.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Este incremento en la demanda no solo impacta en el
volumen de operaciones, sino también en los tiempos de
entrega, por ejemplo, durante las campafias de mayor
actividad, casi la mitad de las empresas experimenta un
leve aumento en los tiempos de envio, hasta un 10 %.

Sin embargo, no todo se queda ahi: un 27,6 % ve retrasos
de entre un 11 % y un 20 %, y hay casos donde el incremento
supera incluso el 40 %. La presion logistica es real, aunque
muchos parecen haber aprendido a convivir con ella.
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¢Ha notado un incremento en el tiempo promedio de envio
durante las campafas de mayor actividad?

No he notado
: un incremento Si 21% - 4(-1_0%
S Tempopromedo | IEIOne

si0% - 10% Si31% - 30%

Tiempo promedio Tiempo promedio
44 83% de envio de envio
b 0
27,59%
Si11% - 20% si +40%
Tiempo promedio Tiempo promedio
de envio de envio

Gréfica 63: Incremento del tiempo promedio de envio durante las campafias de mayor actividad.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Las épocas de mayor demanda son un impulso claro para del afio. Aunque solo una minoria supera ese porcentaje,
las cuentas: mas del 40 % de las empresas afirma que su podemos observar que cuando el mercado se activa, las
facturacion crece entre un 16% y un 30 % respecto al resto ventas también lo hacen.

¢Cuanto aumenta su facturacion en época de pico de
demanda respecto al resto del afio?

10,34%
|O%-15% 31% - 50%

Porcentaje Porcentaje

37,93%

16% - 30% +50%

Porcentaje Porcentaje

44,83%

Grafica 64: Aumento de la facturacién en épocas de pico de demanda en comparacion con el resto del afio.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
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A pesar de que las campafias promocionales suelen 10 %. Respecto al informe del afio pasado, un 25 % de las
impulsar la actividad, no siempre generan beneficios empresas ya comentaba que veia reducido su margen de
solidos: Solo un 27 % de las empresas logra mejorar su rentabilidad, lo que evidencia que las campafias venden,

rentabilidad. En cambio, mas del 30 % reconoce que pierde  pero no siempre generan ganancias.

margen, e incluso hay quienes afirman perder mas del

¢Como de rentable considera estas campanas
promocionales?

20,69% 1% - 10%

Incremento

+10%

Incremento

Mantengo
27,59% rentabilidad

Grafica 65: Rentabilidad de las campafias promocionales.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

1% - 10%

Pierdo

+10%

Pierdo
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4.2 Problemas mas usuales en épocas de campaias

Estas temporadas de campafia también suelen traer complicaciones inesperadas. Entre las complicaciones que mas afectan

a las empresas en esos periodos, destacan las de cardcter logistico.

Senale los principales problemas logisticos con los que se encuentra
durante las campaiias de pico de demanda

Falta de tecnologia

Retrasos en la entrega y complejidad de
cumplimiento franjas horarias

Entregas fallidas

Entregas en mal estado

No cubrir gastos de envio

Aumento en las devoluciones
Falta de previsién y dimensionamiento de la flota
Saturacién de transporte

Escasez de mano de obra

Personal poco cualificado (Falta de formacién
especifica)

Contrataciones temporales
Compromisos irreales

Otro

Grafica 66: Principales problemas logisticos durante las campafias de pico de demanda.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Estas dificultades contindan siendo las mismas que el

afio pasado y se mantienen como las mas relevantes. La
saturacion en el transporte (60 %) encabeza la lista, sequida
por los retrasos en la entrega y la complejidad de cumplir
con las franjas horarias (53,3 %). En un segundo plano se
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sitlan la escasez de mano de obra (33,3 %) y las entregas
fallidas (33,3 %). Estos datos evidencian que la presion se
intensifica en los momentos clave del afio, poniendo a
prueba la capacidad operativa de muchas empresas.
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Los problemas logisticos durante las campanfias de alta demanda no solo afectan a nivel operativo, sino también a la

percepcién de marca.

¢Como afectan estos problemas logisticos a sus ventas y/o

imagen de marca?

21,95%

17,07%

Disminucién Pérdida de
de beneficios cliente
Disminucién Pérdida de
de operaciones reputacion
Otros

Grafica 67: Consecuencias de los problemas logisticos en las ventas e imagen de marca.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
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Un 43,9 % de las empresas afirma que la consecuencia mas
grave es la pérdida de reputacién, lo que representa un
incremento del 40% respecto al afio anterior en el nimero
de empresas que comparten esta opinién. En contraste,

el afio pasado la principal preocupacion era la reduccién
de beneficios, mientras que en la actualidad solo el

21,95 % la considera como la segunda consecuencia mas
relevante, lo que representa una disminucién del 71 % en
esta percepcion. Estos datos reflejan como una logistica
ineficiente no solo tiene un impacto negativo en resultados,
sino que puede dafiar considerablemente la reputaciény la
imagen corporativa de la empresa.

Ante estos riesgos y desafios que acompafan las
temporadas de alta demanda, muchas empresas optan
por reforzar su plantilla como medida para mantener el
funcionamiento bajo control.
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¢En épocas de picos de demanda cuanto aumenta su plantilla?

1% - 25% 76% - 100%

Porcentaje Porcentaje

26% - 50% +100%

51,72% ) )
Porcentaje Porcentaje
27.59% 51% - 75% No hay aumento
Porcentaje de plantilla

Grafica 68: Aumentos de plantilla durante las épocas de picos de demanda.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Durante los picos de demanda, mas de la mitad de las adicionales. La reaccién mas comun al aumento de la
empresas incrementa su plantilla entre un 1%y un 25 %. actividad son los refuerzos de personal, veamos que vias
Un 27,59 % lo hace en mayor medida, hasta un 50 %. Solo utilizan se utilizan para llevarlos a cabo.

una minoria supera el 75% o no realiza contrataciones

Para estas campanas ¢;se decide ampliar la plantilla actual?

20,69%
Ambas Mantengo la
plantilla actual
Ampliacién Subcontratacién
de la plantilla a terceros

27,59%

Grafica 69: Ampliacién de plantilla y subcontratacion durante las campafias promocionales.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
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Casi la mitad de las empresas opta por la subcontratacién

a terceros durante las campafias, lo que indica una
preferencia por modelos flexibles frente a la ampliacién
directa de plantilla. Un 27,59 % si refuerza su equipo interno,
mientras que un 20,69 % combina las dos estrategias. Solo
un 3,45 % mantiene su plantilla sin cambios, optando por
una estrategia fija.

Sin embargo, contratar personal en campafias sigue siendo
uno de los mayores retos operativos para las empresas,
pero los obstaculos han cambiado de forma significativa
respecto a 2024.

¢Cuales son los principales retos que se encuentran a la hora de

contratar personal?

Formacion

Experiencia

Sector logistico poco atractivo
Sueldos bajos

Inestabilidad

Poco compromiso

No contrato personal extra
durante las campafias

Otro

50 %

46,7 %

Gréfica 70: Principales retos a la hora de contratar personal durante las épocas de campafia.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

En 2025, la mitad de las compaiiias sefiala la falta de
experiencia como el principal problema, seguido por el
bajo compromiso del personal (46,7%) y la necesidad de
formar desde cero a los nuevos empleados (43,3%), lo

que representa una carga critica en momentos de maxima
exigencia. Ademas, el un alto nimero (36,7%) considera que
los sueldos actuales no son competitivos, un aumento de
8,6 puntos porcentuales respecto a 2024, lo que evidencia
una creciente dificultad para atraer talento cualificado. En
contraste, en 2024 el mayor reto era la formacion (59,4%),
seguido por la falta de experiencia (53,1%) y el poco
compromiso (53,1%). También se mencionaban los salarios
bajos (28,1%) y la percepcion negativa del sector (25%).

Esto indica que, aunque los retos persisten, la presién se ha
desplazado hacia la falta de experiencia y el coste de formar
personal no cualificado, en un contexto donde la retenciény
atraccion de talento se vuelven cada vez mas complejas.
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Los picos de demanda son mas estables y
prolongados, con incrementos significativos

en rebajas, Navidad y Black Friday, que

exigen anticipacion y ajuste de plantilla. La
automatizacion y la planificacion anticipada son

clave, sobre todo en pymes que dependen de
acuerdos temporales. Ademas, las promociones
distribuidas a lo largo del afio trasladan las
pérdidas principalmente a la altima milla.

(Fuente: Focus Group CEL 2025)
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05 Conclusiones

1 El e-commerce con entrega fisica asociada crece un 17% respecto al ejercicio
anterior (2023 frente a 2024). Este segmento superé los 575 millones de euros
y representa un 33% del total de las transacciones de comercio electrénico.
En 2025 se espera que los ingresos globales del comercio electrénico alcancen
los 5,5 billones de euros, con una proyeccion de 6,86 billones en 2028.
En Espafia, el volumen de ventas se estima en 34.600 millones de euros, lo que
representa un incremento del 16% respecto a 2024.

2 El coste logistico de la ultima milla ha aumentado un 7,61% respecto a 2024,
alcanzando un promedio de 7,64 € por envio. El transporte se mantiene como el
factor mas relevante, con un aumento de su coste del 10,77% respecto al afio
anterior. Este incremento se ha visto atenuado por la reduccién en los gastos de
devolucidn, lo que ha permitido sostener la rentabilidad en niveles aceptables.
Aun asi, la eficiencia en la dltima milla sigue siendo un reto importante,
especialmente durante las campafas de alta demanda. Para reducir los costes
logisticos en el e-commerce, las empresas estan apostando por el andlisis de
datos, la optimizacién de rutas de entrega, la automatizacién de almacenesy la
minimizacién de embalajes.

3 En 2025, las devoluciones se posicionan como el verdadero protagonista en
términos de eficiencia operativa, con una reduccién de costes del 17,91%
respecto a 2024, lo que supone un ahorro estimado de 153 millones de euros
para las empresas. Este avance significativo esta directamente relacionado
con la expansién de alternativas de devolucién fuera del domicilio, que han
crecido un 21% frente a una caida del 20,4% en el uso del servicio de mensajeria
tradicional. Ademas, la mejora en la precisién de la informacién de producto, el
uso de inteligencia artificial en el proceso de compra, y la profesionalizacion de
empresas especializadas en la gestion y reinsercién de productos devueltos han
sido factores clave que han permitido a las companiias optimizar sus procesos y
reducir el impacto econémico de las devoluciones.
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4 Aunque el 32% de los consumidores ya utiliza lockers y puntos de conveniencia
como canales habituales de entrega y devolucidn, la adopcién empresarial atiin
avanza con cautela: solo el 28,95% de las empresas los utiliza activamente.

La entrega a domicilio sigue siendo el canal dominante, con un 63,3% de las
empresas indicando que representa mas del 50% de sus entregas. Sin embargo,
se observa un cambio de tendencia claro hacia modelos mas eficientes y
sostenibles. Los lockers se posicionan como la solucion preferida, con una
adopcion del 52,2%, lo que representa un incremento del 28% respecto a 2024. Y
le siguen los puntos de conveniencia, con un 47,8% de adopcién. Este crecimiento
refleja un interés creciente por parte de las empresas en modelos colaborativos
que no solo mejoran la eficiencia operativa, sino que también reducen costes y la
huella de carbono.

5 Black Friday y Navidad se consolidan nuevamente como las campafias
promocionales del afio con mayor impacto en el volumen de ventas para el
76,6% de las empresas. A pesar de que el 40% de las empresas logra incrementar
su facturacién entre un 16% y un 30% durante estas campafias, solo el 27%
consigue mejorar su rentabilidad, lo que representa un incremento de 11,4
puntos porcentuales respecto al afio anterior (15,6% en 2024). Los principales
desafios logisticos —saturacion del transporte, retrasos en las entregas y
escasez de personal cualificado— siguen siendo factores criticos que no solo
afectan la eficiencia operativa, sino que, segun el 43,9% de los encuestados, tienen
un impacto directo en la reputacién de marca.

6 Se espera que la demanda de superficie logistica en Espafia cierre en 2025 con
un incremento del 5% respecto a la actual superficie contratada. Sin embargo, el
75% de las empresas encuestadas constata un crecimiento moderado del stock
logistico, limitado por la escasez de suelo disponible y sus costes asociados.
Madrid y Valencia destacan por su alta oferta y su rapida expansién, mientras que
Barcelona muestra resistencia por el alto coste del suelo y su escasez en la primera
corona (hasta 9€/m?).

7 Segun el estudio, 9 de cada 10 empresas (un 10% mas que el afio anterior)
apuestan por la sostenibilidad: las medidas implementadas que mas destacan son
la reduccién de embalajes y optimizacién de rutas. Mas del 30% de las empresas
buscan soluciones asociadas al transporte para mejorar la sostenibilidad,
como es el caso del uso de vehiculos eléctricos o transporte colaborativo. La
sostenibilidad se percibe como una ventaja competitiva, aunque su adopcién
depende en gran medida del tamafio de la empresa y del apoyo institucional.
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La inteligencia artificial se consolida como la tecnologia mas transformadora
para las empresas: el 76,7% la identifica como clave para los préximos afios, y el
numero de compaiiias que ha intensificado su uso ha crecido un 73% respecto
al periodo anterior. Las principales aplicaciones se centran en prediccién de
demanda, optimizacién de rutas y atencién al cliente. A pesar del avance,
persisten barreras importantes: falta de talento, baja madurez tecnolégica y
resistencia al cambio, especialmente en la implementacién de IA/ IA generativa.

Contratar personal en campafias sigue siendo uno de los mayores retos
operativos para las empresas, pero los obstaculos han cambiado de forma
significativa respecto a 2024. En 2025, los retos se han desplazado desde

la formacién hacia la falta de experiencia y la presion por atraer talento
cualificado en un mercado mas competitivo. Aunque el compromiso del personal
sigue siendo un problema relevante, la urgencia ahora esta en reducir la curva
de aprendizaje y ofrecer condiciones mds atractivas para captar perfiles
preparados desde el primer dia. Las empresas que no adapten sus estrategias de
contratacion y retencion corren el riesgo de comprometer su capacidad operativa
en los momentos mas criticos del afio.

El comportamiento del consumidor ha cambiado: ya no espera fechas concretas
para comprar, porque las promociones estan disponibles todo el afio. Esta nueva
dindmica ha suavizado los picos de demanda, pero ha trasladado buena parte

de las ineficiencias operativas a la tultima milla, donde los costes siguen siendo
elevados y la presidn logistica constante. Las empresas deben adaptarse con
mayor flexibilidad, planificacion y eficiencia para mantener la rentabilidad en un
entorno de actividad continua.
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06 Anexo. Perfil de la muestra y
metodologia

La metodologia del estudio es similar a las ediciones anteriores, se ha
realizado en varias etapas y su preparacion se inicié en el mes de mayo
del 2025.

Metodologia

Primero, se realiz6 una encuesta sobre la logistica en el las empresas encuestadas. Finalmente, se analizaron los
comercio electrénico, en la que participaron empresas resultados, y junto con la informacion recopilada de fuentes
afiliadas al Centro Espafiol de Logistica (CEL) y NTT DATA. reconocidas y de alta calidad, se procedi6 a redactar el
Luego, se llevé a cabo un Focus Group con participantes de informe del estudio.

Metodologia 2025

e ® o

O 0
©

Junio Septiembre
Fase de seleccién y filtrado : Fase de analisis y focus group Elaboracién del informe
Seleccion y filtrado de los datos e \ Recopilacién y analisis de las encuestas. Desarrollo de contenido maquetacion
informacién mas relevantes. Elaboracién i\ Mesa redonda con expertos del sector, y disefio del informe.
de las encuestas a los participantes. 1 validando conclusiones y analizando las
v futuras tendencias del mercado centradas en
" lacadena de suministros.
() ()
: : :
® . J

&) ©)

Fase de definicién Fase de Analisis Macroeconémicos Presentacion final
Definicién de la estructuray contenido Recopilacién y anélisi§ de datos macroeconémicos. Elaboracién del documento final.
del documento. Desarrollo de contenido. Presentacion final de las conclusiones
del estudio y las tendencias del
mercado.
Es necesario sefialar que, para la redaccién del informe, Asimismo, todos los datos y estadisticas empleados para la
todas las cifras originalmente expresadas en délares elaboracién de los graficos corresponden exclusivamente al

estadounidenses se han convertido a euros utilizando el tipo  ambito B2C (Business to Consumer).
de cambio oficial vigente el 10/06/2025, que era de 0,87.
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Encuesta

La encuesta de este afio fue creada en colaboracién entre el
CELy NTT DATA, tomando como base el andlisis de estudios
anteriores y adaptando el cuestionario a los temas mas
relevantes y actuales del sector.

En esta edicidn, se profundizd en la evolucion del comercio
electrdnico, tanto a nivel global como en Espafia, abarcando
aspectos como el comportamiento del consumidor, el
impacto en la inmologistica y el papel de los principales
sectores y marketplaces. Ademas, se incluyeron temas
estratégicos relacionados con las tendencias logisticas en
el e-commerce, como el transporte, la externalizacion, las
soluciones colaborativas y la sostenibilidad. También se
presté especial atencidn a las innovaciones tecnolégicas,
destacando el uso de la inteligencia artificial generativa
(IA/IAgen) para optimizar procesos.

Otro aspecto importante de la encuesta fue la logistica
inversa, donde se abordaron los principales canales y

¢A qué sector pertenece su empresa?

21,43%

Grafica 1: Perfil de la Empresa: Sector de las empresas.

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
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costes. Asimismo, se analizé el impacto de las campafas
promocionales en términos de volumen, beneficios y
problemas recurrentes.

En resumen, la encuesta refleja los principales retos y
oportunidades que enfrentan las empresas en la gestién

de su cadena de suministro, resaltando la importancia

de adoptar soluciones sostenibles y tecnolégicamente
avanzadas para mejorar la eficiencia operativa y ofrecer una
experiencia de cliente Unica.

Para conocer mejor a las empresas encuestadas en este
estudio, se analizaron diversos aspectos de su perfil, como el
sector al que pertenecen, su actividad econémica principal, el
numero de trabajadores, su facturacién y los afios que llevan
operando en e-commerce. En definitiva, una radiografia
general para entender quiénes son y como se mueven.
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V Estudio de la logistica del e-commerce

¢En qué actividad econémica ve a su empresa mejor representada?

21,05%

Grafica 2: Perfil de la Empresa: Actividad econémica de las empresas.

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
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V Estudio de la logistica del e-commerce

¢Cual es la facturacion aproximada del ultimo ejercicio
de la empresa?

28,95% 10,1 -50 <2
Millones € Millones €
2,1-10 > 50
Millones € Millones €
Gréfica 3: Facturacion de las empresas en el Gltimo ejercicio econémico.
Elaboracion propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
¢Qué numero de trabajadores componen la empresa?
1-10 +250
Trabajadores Trabajadores
51-250
Trabajadores

Gréfica 4: NUmero de trabajadores de las empresas. Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
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V Estudio de la logistica del e-commerce

¢Desde cuando su empresa esta operando en el e-commerce?

Grafica 5: Antigliedad de la empresa en el e-commerce. Elaboracién propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta CEL 2025.
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V Estudio de la logistica del e-commerce

El Focus Group realizado el 11/06/2025 reunié a expertos del
sector logistico de diferentes empresas para tratar retos y
oportunidades en la logistica del comercio electrénico.

Las principales preocupaciones fueron la captacién

y retencién de talento, la eficiencia operativa en la

ultima milla y el crecimiento de la logistica inversa,
especialmente hay fuertes dificultades que existen por
falta de infraestructura adecuada en las grandes ciudades.
También se discutié el aumento de los costes operativos
debido al valor del suelo y la normativa. En cuanto a los
avances tecnoldgicos destacé el uso de la inteligencia
artificial y automatizacién, aunque con desafios en su
implementacion.

En cuanto a la evolucién del sector respecto al focus group
del informe anterior, cabe destacar que la omnicanalidad
contintia ganando relevancia, con un aumento de las
soluciones colaborativas y estrategias de automatizacién
que han permitido sobrellevar la demanda en épocas de
picos estacionales.

19

Las principales preocupaciones
fueron la captacion y retencion
de talento, la eficiencia
operativa en la ultima milla y
el crecimiento de la logistica
inversa
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