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RESUMEN1.1
El abandono de carritos de compra en el
comercio electrónico representa una de las
mayores fugas de ingresos para las
empresas online. Este informe profundiza en
las causas multifacéticas del abandono,
desde costos inesperados hasta procesos
de pago complejos y la mera navegación.
La recuperación efectiva de estos carritos
no es una tarea menor; requiere un enfoque
estratégico donde el timing es fundamental.

La velocidad de la respuesta, la secuencia
de los mensajes y la elección del canal de
comunicación (email, WhatsApp, SMS,
notificaciones push, retargeting) son
determinantes para el éxito. Además, las
estrategias deben adaptarse
significativamente según el sector, el valor
del producto y la intención del cliente,
reconociendo que no todos los abandonos
son iguales. 
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DEFINICIÓN Y CONTEXTO
ACTUAL1.2

El concepto de "carrito abandonado" en el

comercio electrónico se refiere a la

situación en la que un cliente potencial

añade uno o más artículos a su cesta de

compra en una tienda online, pero no

completa el proceso de pago y abandona

el sitio web sin finalizar la transacción.

Este escenario es el equivalente digital de

un cliente que, en una tienda física, llena

un carrito de productos y luego lo deja a

un lado antes de llegar a la caja y salir del

establecimiento. Lejos de ser un incidente

aislado, el abandono de carritos es un

desafío persistente y generalizado en el

panorama del comercio electrónico,

afectando directamente la rentabilidad y el

crecimiento de los negocios online.

La escala del problema es alarmante. La

tasa promedio global de abandono de

carritos se sitúa en un 70.19% en 2024,

lo que representa un ligero incremento

respecto al año anterior y un aumento

notable en la última década. En ciertos

segmentos, como los dispositivos móviles,

las tasas pueden ser aún más elevadas,

superando el 84% en algunas regiones.

Esta elevada tasa se traduce en una

pérdida masiva de ingresos potenciales.

El elevado porcentaje de carritos

abandonados no es simplemente un

problema de conversión final, sino un

indicador crítico de problemas

subyacentes en la experiencia del cliente

y la infraestructura del e-commerce. Se le

puede considerar un síntoma de

fricciones en el proceso de compra, que

abarcan desde la transparencia de

precios y la seguridad del sitio hasta la

usabilidad y la eficiencia del checkout.

Por lo tanto, la recuperación de carritos

no debe ser vista únicamente como una

táctica de marketing post-abandono, sino

como una oportunidad fundamental para

diagnosticar y mejorar la propuesta de

valor y el flujo de compra.
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Costos Adicionales Inesperados

(Envío, Impuestos): Esta es la razón

más frecuente y el "villano más común"

en las historias de abandono. Entre el

47% y el 55% de los compradores

abandonan su carrito debido a cargos

adicionales, como gastos de envío

elevados o impuestos, que aparecen

solo al final del proceso de compra. La

falta de transparencia en los costos

totales desde el inicio es un factor

crítico.  

Creación de Cuenta Obligatoria:

Un porcentaje significativo de usuarios,

entre el 26% y el 34%, abandonan si

se les exige crear una cuenta antes de

finalizar la compra. Esta obligación

puede desanimar a los posibles

compradores. Ofrecer una opción de

"compra como invitado" es una

solución altamente efectiva para

mitigar este problema.  

Proceso de Pago Largo o

Complicado: Entre el 18% y el 26%

de los abandonos se atribuyen a

procesos de checkout que son

demasiado largos, complicados o que

tienen demasiados pasos. Un proceso

que se percibe como "más pasos que

armar un mueble de IKEA" puede

frustrar a los clientes. Se recomienda

reducir los pasos a un ideal de tres y

simplificar radicalmente el flujo.   

PRINCIPALES CAUSAS DEL

ABANDONO

Falta de Confianza en la

Seguridad del Sitio o del Pago:

Las preocupaciones sobre la

seguridad de los datos de la tarjeta de

crédito o la fiabilidad del sitio web

afectan a entre el 17% y el 25% de

los usuarios. Mostrar credenciales de

seguridad destacadas, sellos de

confianza y reseñas verificables es

crucial para generar la confianza

necesaria.  

Velocidad de Entrega Lenta: La

expectativa de una entrega rápida es

alta en el comercio electrónico actual.

Entre el 23% y el 25% de los clientes

abandonan si el plazo de entrega es

percibido como demasiado lento.  

2.
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Opciones de Pago Insuficientes:

Un 6% de los usuarios se disuaden si

no encuentran su método de pago

preferido. Ofrecer una amplia gama de

opciones, incluyendo PayPal, tarjetas

de crédito/débito, Bizum, Apple Pay, y

opciones de financiación, es

fundamental para satisfacer las

diversas preferencias de los

compradores.  

Sitio Lento o con Errores

Técnicos: Un sitio web lento puede

aumentar la tasa de abandono en un

75%, y los errores de funcionamiento

contribuyen al 17% de los abandonos.

La fluidez y estabilidad técnica son

esenciales.  

Solo Navegando/Investigando:

Un porcentaje sorprendentemente alto

de usuarios, entre el 59% y el 81%, no

tienen una intención inmediata de

comprar cuando añaden artículos al

carrito; lo utilizan como una lista de

deseos o una herramienta para

comparar precios.  

Políticas de Devolución

Insatisfactorias o Poco Claras: La

incertidumbre sobre la facilidad y

condiciones de las devoluciones puede

ser un factor determinante para el

abandono.  

Decisiones de Último

Minuto/Dudas Psicológicas: A

veces, el abandono es el resultado de

dudas de último momento o la

necesidad de más tiempo para

reflexionar sobre la compra o comparar

precios. 

Hay que tener en cuenta que las

tasas de abandono varían

significativamente según el

dispositivo utilizado:

Teléfonos Móviles: 75.50%.  

Escritorios: 69.04%.  

Tablets: 68.55%.  

La tasa de abandono en dispositivos

móviles es notablemente más alta,

superando el promedio global en un 5.31%

, lo que enfatiza la necesidad crítica de una

experiencia móvil optimizada. 



La evidencia es clara: "el tiempo es importante". Cuanto antes se actúe, mayores serán las

posibilidades de éxito. Las estadísticas demuestran que enviar un correo electrónico de

recuperación después de 24 horas puede reducir la conversión a la mitad. Por el contrario, un

correo electrónico enviado en la primera hora tras el abandono puede convertir un 264% más

que uno enviado después de 24 horas. Esto se debe a que el deseo y la intención de compra

del cliente aún están latentes poco después de abandonar el carrito, y un "empujoncito"

oportuno puede ser suficiente para que completen la compra. 

LA URGENCIA DE LA RESPUESTA
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3.MOMENTOS CLAVES DE
RECUPERACIÓN EFECTIVA

TIMING ÓPTIMO PARA EL PRIMER MENSAJE
El momento ideal para enviar el primer mensaje de recuperación varía ligeramente según la

fuente, pero la tendencia general apunta a la inmediatez:

Se recomienda enviar el primer mensaje entre 30 y 60 minutos después del abandono. 

 

Algunas fuentes sugieren enviar el primer correo electrónico tan pronto como 1 hora

después de que el cliente haya dejado el carrito.   

En el caso de canales de alta inmediatez como WhatsApp, se sugiere enviar el mensaje en

el "mismo momento" del abandono o dentro de los 30-60 minutos.  

Para sectores específicos, como el de viajes, se ha observado que un envío a los 40

minutos puede ser más efectivo que a la media hora, dado que la compra es más reflexiva. 



La ventana de decisión del cliente es un factor crítico que determina el timing óptimo de los

mensajes de recuperación. Esta ventana varía significativamente según la naturaleza del

producto y el tipo de compra:

Productos de Compra Impulsiva (Bajo Valor, Consumo Rápido): Para artículos como

comida a domicilio, donde la necesidad es inmediata y la decisión es rápida, los mensajes

de recuperación (especialmente SMS o WhatsApp) deben enviarse casi instantáneamente

después del abandono. Un retraso mínimo puede significar que el cliente ya ha comprado

en otro lugar.  

Productos de Compra Reflexiva (Alto Valor, Alta Implicación): Para productos como

ropa, material deportivo, muebles o viajes, donde el cliente requiere más tiempo para

investigar, comparar y tomar una decisión, un seguimiento inmediato puede ser percibido

como intrusivo. En estos casos, es más efectivo dar al usuario más tiempo para decidir,

enviando el primer recordatorio después de 24 horas o incluso adaptando el tiempo a

ciclos de compra más largos, como los 40 minutos óptimos observados en el sector de

viajes.

Esto implica que las empresas deben segmentar sus productos y el viaje del cliente no solo

por la razón del abandono, sino también por la intención de compra y el tipo de producto. Los

seguimientos inmediatos son más adecuados para compras impulsivas y de baja

consideración, mientras que las compras de alto valor o que requieren una mayor reflexión se

benefician de secuencias ligeramente más demoradas y con un enfoque más de nutrición.

Una estrategia de timing rígida y universal resultará en un rendimiento subóptimo. La clave

reside en realizar pruebas A/B y analizar datos para determinar la "ventana de decisión"

específica para cada categoría de producto dentro de la propia tienda.

¿COMPRA IMPULSIVA O REFLEXIVA?
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Productos de Alto Valor / Alta Implicación:

Para artículos de precio elevado (como electrónica, muebles o bienes de lujo), la

decisión de compra suele ser más reflexiva y requiere mayor investigación. Por ello, las

ventanas de retargeting pueden ser más largas.  

Es fundamental ofrecer planes de pago o opciones de financiación para hacer la

compra más accesible y menos intimidante.  

Las estrategias deben centrarse en construir confianza, abordar dudas y proporcionar

información detallada del producto, especificaciones, reseñas y preguntas frecuentes.  

Los descuentos inmediatos pueden ser menos efectivos o incluso innecesarios para

clientes de alto valor. En su lugar, el soporte personalizado a través de chatbots o

agentes en vivo puede ser crucial para resolver objeciones complejas.  

Productos de Bajo Valor / Impulsivos:

Para artículos de menor precio o compras impulsivas (como ropa de moda rápida,

comestibles o comida a domicilio), la recuperación debe ser rápida y directa.  

Se debe enfatizar la urgencia y la escasez para motivar la acción inmediata.  

Los descuentos o el envío gratuito son incentivos altamente efectivos que pueden

cerrar la venta rápidamente.  

Un proceso de checkout extremadamente simplificado es primordial para evitar que el

cliente pierda el impulso. 

¿ALTO VALOR O BAJO VALOR?
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4.ESTRATEGIAS POR VALOR DE

PRODUCTO



5.CANALES DE
RECUPERACIÓN

Recupera hasta el 10% de ingresos perdidos.

Tasa de apertura: 45%, clics: 21%, conversión: 10.7%.

Puede mejorar las tasas de conversión generales hasta un 18.64%.

Mejores prácticas:

Asuntos atractivos, contenido visual de productos abandonados.

Diseño limpio y centrado en el CTA.

Recomendación de productos relacionados.
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WHATSAPP

EMAIL MARKETING

ESTRATEGIAS ONSITE
Checkout optimizado:

Reducir pasos, permitir compra como invitado, autocompletar datos.

Pop-ups de intención de salida:

Incentivos (descuento, envío gratis), productos recomendados.

Principios como el Efecto Zeigarnik, uso de animaciones y captación de correos.

Chatbots y asistencia en vivo:

Atienden hasta el 80% de consultas.

Generan confianza y resuelven dudas en tiempo real.

Tasa de apertura: 70%, clics: 30%, recuperación: 20%.

Automatización personalizada, integración de chatbots, seguimiento de métricas.

SMS
Tasa de apertura: 95%.

No requiere apps ni internet.

Claves: personalización, urgencia, CTA clara, enlace directo al carrito.

Timing adaptado según tipo de producto.
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Moda y Ropa (Alta Tasa de

Abandono):

El abandono en este sector

(76.48% ) a menudo se debe a la

incertidumbre sobre el ajuste, la

apariencia o la calidad de la

prenda.  

Las estrategias deben enfocarse

en políticas de devolución claras y

atractivas , imágenes de alta

calidad que representen fielmente

el producto , y el uso de prueba

social (reseñas, fotos de clientes)

para generar confianza.  

Dado que la decisión puede ser

más reflexiva, se puede permitir un

poco más de tiempo para los

mensajes de seguimiento (ej. 24

horas para SMS).  

Electrónica y Tecnología

(Productos de Alto Valor):

Los productos tecnológicos

representan una parte significativa

de los artículos abandonados

(18% ). Las decisiones suelen ser

de alto valor y complejidad.  

Las estrategias deben incluir

información detallada del producto

, soporte técnico accesible y

secciones de preguntas

frecuentes extensas.  

Ofrecer opciones de financiación

es un factor clave para facilitar la

compra.  

Los sellos de confianza y las

garantías de seguridad son

esenciales para mitigar las

preocupaciones sobre la inversión. 

CASOS ESPECÍFICOS:

Servicios (ej. Viajes, Reservas):

Las compras de servicios suelen

ser altamente reflexivas, con ciclos

de decisión más largos.  

Las estrategias deben centrarse

en la nutrición del cliente,

proporcionando valor añadido y

detalles exhaustivos sobre los

beneficios de la experiencia.  

Los seguimientos pueden ser

ligeramente más espaciados, como

los 40 minutos óptimos para el

sector de viajes en el primer email.  

Destacar la facilidad de reserva,

las opciones de cancelación y los

testimonios de experiencias

pasadas puede ser muy efectivo.

6.



CONCLUSIONES7.
El abandono de carritos es un desafío
persistente y costoso en el comercio
electrónico, que en 2024 afecta a más del
70% de las transacciones iniciadas,
resultando en pérdidas de miles de millones
de euros. Sin embargo, este fenómeno no
debe verse únicamente como una pérdida,
sino como una oportunidad crítica para el
diagnóstico y la optimización integral de la
experiencia del cliente. 

La alta tasa de abandono a menudo señala
deficiencias subyacentes en el proceso de
compra, desde la transparencia de precios y
la complejidad del checkout hasta la
confianza en la seguridad y la experiencia
móvil. Abordar estas fricciones en la fuente,
además de implementar estrategias de
recuperación post-abandono, es
fundamental para el éxito a largo plazo.
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