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1. INTRODUCCION

Actualmente vivimos en una sociedad que esta pasando de una etapa basada en
lo analdgico a otra etapa basada en lo digital. Nuestra sociedad esta en un continuo
proceso de cambio permanente, influenciado por la innovacion tecnoldgica hacia lo

digital.

Estos cambios por los que esta atravesando la sociedad se estan produciendo de
forma lenta, son progresivos, y podemos apreciarlos en acciones como la forma de
comprar, el modo de interactuar o socializar... Los avances que nos ha ofrecido la

tecnologia nos permiten llevar una vida mas satisfactoria en lineas generales.

Uno de los principales cambios que mas ha afectado a la sociedad ha sido el paso
del comercio tradicional al comercio electrénico. Hoy en dia la mayoria de las compras se
efectuan de forma online, lo que ha hecho que intervenga en el proceso de compra un

nuevo dispositivo como es el Smartphone o el ordenador.

Este nuevo cambio ha sido lo que me ha llevado a realizar un trabajo de
investigacion sobre los métodos de pago en el comercio electrénico. Pasamos gran parte
de nuestro tiempo conectados a la red, independientemente del lugar donde nos
encontremos y del dispositivo utilizado. La aparicion del comercio electrénico ha
revolucionado la forma de compra de los usuarios ya que se puede comprar desde

cualquier parte del mundo y a cualquier hora.

El objetivo principal de este trabajo es conocer mejor el funcionamiento del

comercio electronico, asi como las principales plataformas de pago para este mismo.

Partiendo del objetivo general, hemos marcado para este trabajo de fin de grado

una serie de objetivos mas concretos:

- Conocer las ventajas e inconvenientes del uso del comercio electronico para
poder entenderlo como una herramienta de venta.

- Conocer los tipos de comercio electrénico existentes.

- Estudiar y conocer el funcionamiento de las principales plataformas de pago.

- Analizar el uso de la plataforma PayPal como medio de pago en el comercio

electronico.
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La metodologia utilizada para lograr el objetivo del proyecto se ha basado en la
revision de una amplia bibliografia, nutrida fundamentalmente de recursos online debido
a la actualidad del tema, que nos ha permitido plantear la parte tedrica sobre la que se
apoya este trabajo de fin de grado, lo estudiado nos ha servido para desarrollar un

cuestionario sobre el uso de PayPal y poder analizar su contenido.

El cuerpo del trabajo desarrollado en las siguientes paginas se estructura en 3
bloques. El primero de ellos se dedica a realizar una aproximacion al concepto de e-
commerce. Conoceremos el contexto, ventajas e inconvenientes y los distintos tipos de

comercio electroénico.

En el segundo bloque profundizaremos en los medios de pago utilizados en el
comercio electrénico. Analizaremos las claves para elegir el medio de pago mas
adecuado, estudiaremos los pagos online a través de tarjetas, asi como también a través

de dinero digital y las principales pasarelas de pago existentes.

Por ultimo, el tercer bloque se centra en el analisis llevado a cabo sobre el uso de
la plataforma Paypal, para lo cual hemos realizado un cuestionario a una muestra de 90

personas.

Medios de pago en ecommerce
Martin Rodriguez, Judit



2. DEFINICION DE E-COMMERCE

Para precisar lo que es el e-commerce vamos a desglosar su traduccion al
espafol; comercio electrénico, en los dos términos que la forman (comercio y
electronico). Las definiciones que nos aporta la Real Academia Espanola son las

siguientes:
Comercio
Del lat. commercium.
1. m. Compraventa o intercambio de bienes o servicios.
2. m. Conjunto de actividades econdmicas centradas en el comercio.
3. m. Tienda, almacén o establecimiento de comercio.
4. m. Conjunto o clase de los comerciantes.

5. m. En algunas poblaciones, lugar en que, por abundar las tiendas, suele ser

grande la concurrencia de gentes.
Electronico
De electrén e <ico.
1. adj. Perteneciente o relativo a la electronica.
2. adj. Que funciona mediante la electronica.
3. m. y f. Especialista en electronica.

Definido de forma genérica, el comercio electronico es un sistema de compra y
venta de productos y servicios a través de medios electronicos como pueden ser redes
sociales, aplicaciones moviles, paginas webs o perfiles en redes sociales. EI comercio
electrénico siempre ha estado unido a internet como medio para comprar y vender de
manera online. Esta actividad comercial engloba la distribucion, la venta, el proceso de
compra, el plan de marketing y la dotacion de informacién sobre productos y servicios a
través de medios electronicos. Debido al auge de internet este tipo de comercio se ha
convertido en popular, también gracias a la confianza que han depositado los

consumidores en esta nueva practica.
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Tanto desde el punto de vista tanto del cliente como del vendedor este nuevo

método de comercio permite satisfacer necesidades concretas como son el

abaratamiento de los costes, mejora en la comunicaciéon entre cliente y empresa,

disminucion del tiempo de entrega del pedido, localizacion en tiempo real del pedido y

comparacion con otros productos.

2.1 Ventajas del comercio electrénico

A continuaciéon, vamos a enumerar una serie de ventajas que nos ofrece el

comercio electroénico.

Ventaja 1.

Ventaja 2.

Ventaja 3.

Ventaja 4.

Ventaja 5.

Ventaja 6.

Ventaja 7.

Ventaja 8.

El cliente ahorra tiempo a la hora de realizar sus compras ya que puede

realizar estas desde casa sin tener necesidad de desplazarse.

El coste de un negocio online es inferior al coste de un negocio tradicional con
establecimiento fisico ya que se ahorran los costes de alquiler y de

contratacion de personal.

El comercio electronico esta disponible las 24 horas durante los 7 dias de la
semana; las compras a través de internet resultan muy practicas para
aquellas personas que trabajan en el mismo horario comercial ya que cuando

finalizan su jornada laboral los locales comerciales estan cerrados.

El comercio electronico no presenta barreras geograficas; el comercio
electrénico permite a las pequefias tiendas tener un alcance global y vender

sus productos en todo el mundo.

Mayor facilidad para obtener acceso a los datos de los clientes, como su
nombre, direccién de envio, correo electronico y numero de teléfono para

poder contactar con ellos y fidelizarlos.

Obtencion de un numero mayor de clientes debido a la gran visibilidad del

negocio que nos ofrece internet.

El cliente tiene mayor facilidad para encontrar los productos a través de
internet, pudiendo hacer una comparacion de las caracteristicas y de los

precios de los productos antes de decidirse a comprar.

El empresario tiene mayor disposicién para aplicar estrategias de marketing

basadas en cupones, descuentos, lotes, etc.
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Ventaja 9. Es mas facil causar el impulso de compra a través de internet; esto se puede

llevar a cabo mediante fotos llamativas de los productos, fotos de influencers

llevando con los productos vendidos, colores llamativos, etc.

2.2 Desventajas del comercio electronico

A continuacion, vamos a enumerar una serie de desventajas que nos ofrece el

comercio electroénico.

Desventaja 1

Desventaja 2

Desventaja 3

Desventaja 4

Desventaja 5

Desventaja 6

Desventaja 7

Desventaja 8

Algunos clientes tienen susceptibilidad en los pagos a través de internet.

Para las pequefias empresas es complicado competir en precio, servicio y

atencion personalizada con las grandes empresas.

La fidelizacion del cliente es mucho mas dificil que en las tiendas fisicas

debido a que no existe trato personal.

Actualmente todavia existen consumidores que se niegan a adquirir el

producto sin antes haberlo visto.

La competencia es mayor en los negocios electrénicos debido a la facilidad

para comenzar un negocio electronico y su bajo coste.

Necesidad de enviar los productos adquiridos por los consumidores: en la
mayoria de los casos los clientes son muy impacientes y quieren sus
productos para ya, por lo que una buena tienda online debe contar con un

sistema de envios rapido y eficaz.

Promocionar un negocio online exige mas esfuerzo y dedicaciéon al
vendedor que promocionar un negocio tradicional con establecimiento

fisico.

En el caso de que la pagina web del negocio de cayese, nadie podria

adquirir productos de la tienda online.

2.3 Tipos de comercio electrénico

Existen diferentes tipos de comercio electrénico. A continuacion, vamos a realizar

una clasificacion en funcién del tipo de agente que interviene:
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B2B, Business to Business

Es aquel en el que el acuerdo comercial se lleva a cabo entre empresas que
operan en internet. En este tipo de comercio no intervienen consumidores. Cada empresa
vende de forma electréonica a otras empresas que necesitan un producto o servicio

determinado, como es el caso de Alibaba.
B2C: Business to Consumer

Se lleva a cabo entre un empresario y un cliente que desea adquirir un
determinado producto o servicio. EI B2C se ha convertido en un tipo de comercio
electronico en auge debido a que las empresas pueden ofertar sus productos y servicios
a un destacado numero de clientes, ademas de tener unos costes mucho mas bajos.

Algunos ejemplos son Vente-Privee, Privalia y Worten.
C2C: Consumer to Consumer

Se da cuando un consumidor ya no necesita un determinado producto y lo pone a
la venta a través de internet para que lo pueda comprar otro consumidor que esté
buscando un producto con estas caracteristicas. Empresas que se dedican a este tipo de

negocio son Ebay, BlaBlaCar o Airbnb.
B2A: Business to Administration

Se da cuando la administracion ofrece la opcion a las empresas de realizar los
tramites via electronica. Algunos de los tramites que se pueden llevar a cabo son fiscales,
de empleo, de seguridad social, de docencia o gestion documental. Aunque no parezca
asi, estos tramites se incluyen dentro del comercio electrénico B2A debido a que se
realiza el pago de un servicio y podemos disponer de la informacion en cualquier

momento.
C2A: Consumer to Administration

Este tipo de comercio electronico abarca todas aquellas transacciones digitales
que se efectuan entre individuos y la administracion publica. Las transacciones realizadas
incluyen ensefianza a distancia, gestion de impuestos, solicitud de empleo, gestiones de
la seguridad social, solicitud de citas médicas online, etc. El principal objetivo de este tipo
de comercio es hacer mas sencillas y accesibles las gestiones de la administracién

publica.
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B2E: Business to Employee

Este tipo de comercio electrénico se da entre la empresa y sus empleados. Se
trata de ofertas que la empresa proporciona a sus empleados a través de su portal de
internet. Este tipo de ofertas sirven para que los empleados estén mas motivados y lleven
a cabo el desarrollo de su puesto de trabajo de una forma mejor. En ningun caso las
empresas regalan nada, sino que se trata de ofertas como viajes a un precio especial.
Este modo de comercio electronico se ha convertido en una novedosa forma para crear

competencia entre los empleados de las empresas.

Existen dos tipos de comercio electronico dependiendo de si todo el proceso se
realiza de forma telematica o no: el comercio electronico directo o completo y el comercio
electronico indirecto o incompleto. El primero de ellos se da cuando todo el proceso de la
venta se realiza de forma telematica; con todo el proceso nos referimos a la aceptacion
de la oferta, la perfeccion de la contratacion, la ejecucion y el pago. La entrega no se
puede realizar de forma telematica excepto si se trata de bienes o servicios inmateriales.
Por el contrario, se produce comercio electronico indirecto o incompleto cuando tan solo

se realiza alguna fase de la venta de forma telematica.
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3. MEDIOS DE PAGO PARA ECOMMERCE

Podemos definir medio de pago para e-commerce como un sistema de pago
electrénico que proporciona la admision de pagos electronicos para las compras
realizadas a través de internet. Los métodos de pago electrénico efectuan el traspaso del
dinero entre el comprador y el vendedor mediante una entidad financiera acordada por

ambos.

Dentro de los principales métodos de pago electronico sobresalen las tarjetas
bancarias, el dinero electronico, los cheques y 6rdenes de pago electronico y los pagos
mediante el movil. Entre los sistemas de pago en internet podemos destacar plataformas
como PayPal, Stripe, WePay, Redsys, jiupay!, Google Pay, Amazon Payments y Dwolla.

Posteriormente desarrollaremos las caracteristicas de cada sistema de pago.

3.1 Claves para elegir los medios de pago

Cuando se inicia un nuevo negocio online hay que decidir que modalidades de
pago se van a poner a disposicion de los clientes, en el caso del comercio online

debemos elegir aquellas pasarelas de pago que se van a integrar.

La pasarela de pago elegida debe admitir las tarjetas de pago mas comunes en
nuestro pais, que en este caso son Visa y Mastercard. A mayores seria bueno que
también aceptase tarjetas de débito. Un punto muy importante es que nuestra pasarela

solicite al cliente el cédigo CVV2 de la tarjeta para mayor seguridad.

Lo mas importante es elegir aquella plataforma de pago que mejor se adapte a las
funcionalidades de nuestro comercio electrénico, asi como también debe adaptarse y

satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Otro aspecto importante es que la plataforma de pago que elijamos permita ser

integrada en un periodo de tiempo reducido.

Debido a las actuales tendencias de consumo es importante elegir una pasarela

de pago que acepte pagos a través de dispositivos moviles.
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Otra de las cuestiones principales es la referida al coste de dicha plataforma.
Estos costes van a variar en funcién de la plataforma elegida, su flexibilidad y su
capacidad de adaptacion. Estas pasarelas de pago tienen un coste de mantenimiento,
que normalmente es una cuota mensual, cuya cuantia es similar en casi todas las
plataformas. En cambio, lo que cambia de una pasarela a otra son los costes por

transaccién y los costes por volumen de ventas.

Para elegir la mejor pasarela de pago en cuanto a costes, podemos utilizar una
herramienta muy util como es el comparador de precios Paymentbrain, especializado en

el sector de las pasarelas de pago.

En el caso de que eligiésemos un TPV virtual, las comisiones por transaccion

varian segun las condiciones puestas por la entidad bancaria.

Es importante que la pasarela de pago que implementemos acepte monedas de
pago internacionales. Lo primero que tenemos que tener en cuenta es cual es nuestro
publico objetivo y que moneda utiliza, para posteriormente elegir aquella pasarela de
pago que satisfaga las preferencias y necesidades de nuestros clientes. Lo que no
podemos permitir en que una parte de nuestro publico objetivo se encuentre excluido
debido a que la moneda con la que ellos pagan no esta contenida en ninguna pasarela

de las que el negocio ofrece al cliente.

Otro aspecto importante es que la pasarela de pago que implementemos cuente
con un servicio de atencion al cliente y soporte técnico que sean eficaces y eficientes.
Una buena alternativa es que la pasarela de pago tenga su propia plataforma para
gestionar el servicio de atencion al cliente y el soporte técnico, ofreciendo soluciones que
se ajusten lo mas rapido posible a las necesidades de los proveedores y los clientes. Un
aspecto a tener en cuenta es que la pasarela de pago cuente con un servicio de soporte

24/7 ya que al tratarse de un comercio online nunca cierra.

Las pasarelas de pago deben cumplir con las medidas de seguridad establecidas
para proteger la informacion aportada por el cliente. Tres de los requisitos de seguridad
mas importantes son el Certificado de Seguridad SSL (no confundir con el protocolo de
seguridad SSL que ya esta obsoleto), los Sistemas de Verificacion de Direcciéon (AVS) y
las normas de seguridad reguladas por la Industria de las Tarjetas de Pago (PCl). A

continuacion, vamos a detallar cada uno de ellos.
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Los Certificados de Seguridad SSL nos posibilitan conocer si un servidor es
seguro o no. Estos certificados lo que hacen es cifrar la informacion de las tres partes que
intervienen en el proceso de compra (banco, entidad emisora de la tarjeta y negocio
online). La forma mas sencilla para reconocer un servidor seguro es fijarse en que la URL

empieza por https:// e identificar el caracteristico candado cerrado en el servidor.

Los Sistemas de Verificacion Directa (AVS) lo que hacen es requerir al cliente la
direccion fiscal a la que esta asociada la tarjeta. Se trata de un sistema antifraude que
permite autenticar la identidad del consumidor confirmando que efectivamente él es el

duefio de la tarjeta.

Aquellos negocios que transfieren o almacenan informacion de tarjetas de pago
tienen que cumplir con un conjunto de preceptos fijados por el PCI Security Standards
Council (Consejo sobre normas de seguridad de la industria de las tarjetas de pago) con
el fin de disminuir los peligros de fraude y otras debilidades a las que se ven expuestos

los consumidores.

3.2 Pagos online a través de tarjetas

Las tarjetas bancarias (tanto de crédito como de débito) son el método mas
utilizado para pagar en los comercios online. Se trata de un método de pago cémodo y
rapido debido a que la transaccién se efectua con la informacién que contiene la propia
tarjeta. Este método no es el mas adecuado en caso de que tengamos dudas sobre la
fiabilidad de la web.

Hoy en dia la mayoria de las tiendas online tienen TPV virtuales con
autenticacion, en los cuales son las entidades financieras las encargadas de verificar que
la tarjeta es auténtica y que quien pretende utilizarla es el auténtico propietario de las

mismas.

Para poder pagar con una tarjeta bancaria en un comercio online este debe tener
una pasarela de pago. De esta forma el comercio se pone en contacto con la entidad
financiera emisora de la tarjeta y es al banco a quien proporciona los datos el cliente. La
entidad financiera emisora de la tarjeta admite o rehusa el movimiento, pero es el

comercio online quien informa al consumidor de la admisiéon o no de su compra.
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Debemos destacar la forma de pago utilizada por VISA, Mastercard y American
Express, que nos permite comprar de forma segura por internet y autentifica al cliente
como el verdadero titular de la tarjeta. Este protocolo de seguridad se denomina
3D SECURE. El pago se efectua mediante conexion telematica con la entidad bancaria,
que nos pide una contrasefia utilizada solo para compras online que el banco nos ha
proporcionado con anterioridad. De este modo el fraude resulta del todo imposible,

garantizando la seguridad de las transacciones.

A la hora de pagar el cliente puede escoger entre sus tarjetas, bien sean de
crédito o bien sean de débito. Con las tarjetas de crédito no es necesario proporcionar
fondos con anterioridad a la entidad, que asume la deuda. En el caso de las tarjetas de
débito, una vez que realizamos la compra, se deduce el importe de la compra de la
cuenta bancaria asociada a la tarjeta en el mismo momento de la compra. Ambas tarjetas
solicitan al cliente un cédigo de verificacion para comprobar que es el verdadero titular de

esta.

Otro tipo de tarjetas bancarias son las tarjetas monedero. Este tipo de tarjetas,
que también las emiten las entidades bancarias ademas de grandes comercios como
Carrefour o Zara, contienen un chip en el que puede ser almacenado un valor monetario

determinado, para posteriormente poder realizar compras hasta agotar dicho saldo.

3.2.1 Ventajas de las tarjetas bancarias

A continuacion, se enumeran una serie de ventajas ofrecidas por las tarjetas

bancarias como medio de pago para el ecommerce:
Ventaja 1. El pago se realiza de forma inmediata.

Ventaja 2. Tiene una alta aceptacion por parte de los consumidores como medio de
pago.
Ventaja 3. Las tarjetas bancarias estan respaldadas por las entidades financieras.

Ventaja4. Hoy en dia el pago con tarjeta se ha convertido en un proceso muy seguro.

Ventaja 5. Oportunidad de desplazarse sin tener que llevar consigo mismo dinero en

metalico.

Ventaja 6. Desde la perspectiva del cliente, el uso de las tarjetas bancarias es

realmente sencillo, por lo que favorece las ventas.
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Ventaja 7. Las tarjetas bancarias son aceptadas internacionalmente.

3.2.2 Desventajas de las tarjetas bancarias

A continuacién, se enumeran una serie de desventajas que podemos encontrar en

el uso de tarjetas bancarias como medio de pago para el ecommerce.

Desventaja 1 Existen ciertos casos en los que no se puede utilizar las tarjetas
bancarias, como es el pago de grandes cantidades de dinero, ya que las tarjetas

tienen un limite.

Desventaja 2 Las comisiones cobradas al propietario del negocio online varian

por transaccién, dependiendo del emisor de las tarjetas.

Desventaja 3 Para poder procesar tarjetas de crédito y de débito es necesario
contratar los servicios de alguna pasarela de pago, y evidentemente estos

servicios tienen un coste en funcion de la cantidad que se ingrese.

3.3 Dinero digital (Criptomonedas)

Figura1. Logotipo Bitcoin

bitcoin

Fuente: Bitcoin

El dinero digital es un tipo de red financiera entre iguales (peer to peer) utilizada
principalmente para hacer pagos de una persona a otra persona. Este tipo de dinero no
precisa de una entidad para que autorice su utilizacién. El valor del dinero digital lo

otorgan los usuarios a través de la oferta y la demanda en el mercado.

Tenemos dos opciones para obtener dinero digital, la primera opcion es comprar
el dinero digital y la segunda opcion es crear nuestro propio dinero digital. El proceso de
creacion de dinero digital es demasiado costoso y complejo para una persona que nho
posee experiencia ni los medios tecnolégicos adecuados, por lo que podemos afirmar

que el mejor método para tener dinero digital es comprarlo.
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Para almacenar nuestro dinero digital existen monederos virtuales que nos
permiten conservarlos con seguridad, pero es muy importante controlar la seguridad de
nuestro ordenador en todo momento. El funcionamiento de los monederos virtuales es
muy sencillo; una pagina web guarda nuestras claves y para acceder a esta pagina web

debemos tener un usuario y una contrasefia.

Actualmente los negocios online deben ofrecer a sus clientes la mayor variedad
de formas de pago para asi atraer a un numero mayor de compradores, por este motivo
las tiendas online deben implementar en sus negocios el pago a través de dinero digital

ya que actualmente no es una cuestiéon compleja ni dificil.

3.3.1 Ventajas del dinero digital

A continuacién, vamos a enumerar una serie de ventajas ofrecidas por el dinero

digital como medio de pago para el ecommerce.

Ventaja 1. El dinero virtual no estd sujeto a la aprobacion de ninguna institucion

financiera o gubernamental.

Ventaja 2. En el supuesto de que la economia de un estado o el sistema financiero

mundial colapsen, las monedas virtuales pueden quedar intactas.

Ventaja 3. Las tasas promedio que se retienen a la hora de efectuar transferencias con
moneda virtual entre dos usuarios es mucho menor que la que cobra una

entidad financiera.
Ventaja 4. Se trata de un medio de pago aceptado universalmente.

Ventaja 5. La utilizacion de estas monedas virtuales es del todo anénima ya que no

queda reflejada ninguna informacién sobre la persona que lo utiliza.

Ventaja 6. Los empresarios no deberan pagar el coste de una pasarela de pago como

por ejemplo PayPal.

3.3.2 Desventajas de las monedas virtuales

A continuacion, vamos a enumerar una serie de desventajas que encontramos en

el uso del dinero digital como medio de pago.
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Desventaja 1. Debido a que el dinero virtual no esta respaldado por ninguna institucion
financiera o gubernamental nada garantiza su valor, de forma que no hay

como conocer cual va a ser su variacion.

Desventaja 2. Debido a que el dinero virtual no estd regulado por ninguna autoridad
central, en caso de que alguien accediese a tu monedero virtual, no

existiria proteccion legal para recuperar el dinero perdido.

Desventaja 3. Para aquellos usuarios que no son expertos en este tema resulta dificil el
hecho de adquirir dinero virtual ya que para ello es necesario tener
instalado en el ordenador un programa especializado o utilizar una
aplicacion web. Una vez superado este paso se debe crear una cartera

virtual la compraventa de monedas virtuales.

3.4 Pasarelas de pago

Una pasarela de pago es un software que se establece en los negocios online

para que el pago a través de la web sea mas facil para los clientes.

Lo que se trata es que los clientes naveguen por nuestra web, consulten nuestros
productos y que, una vez llegada la hora del pago, este se pueda hacer de forma rapida,

sencilla y segura.

En muchos casos los clientes abandonan el carrito de la compra justo en el
momento del pago debido a la dificultad o inseguridad de este. Esto es lo que se trata de

evitar instalando las pasarelas de pago en nuestro negocio online.

A continuacién, vamos a detallar como funciona una pasarela de pago; cuando el
consumidor desea pagar el producto debe escoger el sistema de pago que mas le
convenga e introducir los datos solicitados por el vendedor. Posteriormente el navegador
del consumidor cifra la informaciéon para enviarla a la plataforma de pago de la tienda
online. La plataforma de pago se pone en contacto con la plataforma del banco del
vendedor proporcionando los datos de la tarjeta del cliente. El banco reenvia los datos a
la plataforma del banco del cliente para corroborar que la informaciéon es correcta y
autorizar la operacion. A su vez, el banco del cliente también comprueba que los datos

son correctos para enviar la autorizacion al banco del vendedor.
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3.41 PayPal

PayPal es una pasarela de pago creada en 1998. Posteriormente en el afio
2002, fue adquirida por Ebay. En ese momento la funciéon que tenia era garantizar
las transacciones en las subastas y las devoluciones cuando el producto no

satisfacia las necesidades del cliente.

PayPal media entre el cliente y el vendedor, asi cuando un cliente adquiere
un producto el vendedor recibe un mensaje en el que aparece que producto ha
sido vendido con su correspondiente pago, de forma que el vendedor no conoce

los datos del comprador ni la informacion relativa a los datos bancarios.

A través de PayPal podemos efectuar las siguientes acciones:

Pagar los productos adquiridos en Ebay o en cualquier otro comercio electrénico.

Recibir el pago de los productos vendidos en Ebay o en una tienda online.

Enviar y recibir dinero entre distintos usuarios de PayPal.

Respecto a las comisiones que cobra PayPal, estas van en funcion de las
ventas mensuales. Para importes menores de 2.500 euros la comision es del
3,4 % mas un fijo de 0,35 euros por cada transaccion realizada. Para aquellos
casos en los que se trate de una ONG o para importes superiores a 100.000
euros la comisién cobrada es del 1,9 % mas el fijo de 0,35 euros por transaccion.
Asi mismo también existe la opcion de contratar la pasarela integral en la que se
pagan 15 euros mensuales y la comisién minima es del 2,9 % mas el fijo de

0,35 euros.

A continuacion, detallamos en la tabla todas las comisiones para cada tramo de

ventas mensuales:
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Figura2. Comisiones cobradas por PayPal

Tus ventas 0 EUR 2 500,01 EUR 10 000,01 EUR 50 000,01 EUR >100 000,01
mensuales* 2 500 EUR 10 000 EUR 50 000 EUR 100 000 EUR EUR

Tarifa por transaccion 3,4 % +0,35EUR 2,9% +0,35EUR 2,7%+0,35EUR 2,4%+0,35EUR 1,9% + 0,35 EUR

Parasela integral 29%+0,35EUR 2,4%+035EUR 2,2%+0,35EUR 1,9%+0,35EUR
(Precio fijo mensual

15 EUR)

Organizacion sin 1,9 % + 0,35 EUR

animo de lucro
Micropagos 5% + 0,05 EUR

*Si recibes mas de 2500 EUR al mes, puedes solicitar la tarifa para vendedores de PayPal: la comision disminuira a medida que aumente tu volumen de ventas.
**La tarifa de micropagos puede solicitarse para cualquier producto excepto para Pasarela integral. Transaccion media inferior a 5 EUR.

Se pueden aplicar tarifas a algunas operaciones especiales como la conversién de divisas o las devoluciones de cargo entre otras. Para obtener mas detalles, consulte
la seccion Tarifas de las Condiciones de uso.

Fuente: PayPal
3.4.2 Stripe

Stripe es una pasarela de pago para comercio electrénico a través de la cual
podemos realizar pagos con tarjeta bancaria sin que sea necesario dar datos personales
a otras personas cuando se quiera efectuar la compra.

Figura 3.  Pagina inicial de la web de Stripe

Stl’ipe Productos Desarrolladores Empresa Tarifas Soporte Iniciar sesién >

NUEVO  Inférmate mas sobre los nuevos requisitos europeos de la Autenticacion reforzada de clientes. >

La nueva norma en pagos por Internet

Stripe es la mejor plataforma de software para gestionar una
empresa en Internet. Operamos con miles de millones de délares
anuales provenientes de los modelos de negocios mas innovadores
en todo el mundo.

CREAR UNA CUENTA CONTACTAR CON EL EQUIPO DE VENTAS

Fuente: (Stripe, 2019)

El principal atractivo de Stripe es que cuenta con comisiones inferiores a las de
sus competidores, como puede ser PayPal, y que ofrece un servicio mas rapido.
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Asi mismo, Stripe posee una version para moviles lo que hace que su uso sea

mas sencillo en estos dispositivos.

Respecto a las comisiones que cobra Stripe a sus clientes, cada vez que se
efectia una transaccion hay una comision fija de 1,4 % mas un fijo de 0,25 euros para
aquellos pagos que se realizan con tarjetas europeas y para aquellos pagos realizados

con tarjetas no europeas la comision es del 2,9 % mas el fijo de 0,25 euros.
Los empresarios pueden recibir pagos de dos formas distintas:

— La primera forma se trata de una retirada diaria automatica. En esta
opcion, que viene activada por defecto, cada dia se da la orden de
traspaso del saldo existente, recibiéndose en la cuenta bancaria en los 7

dias siguientes.

— La segunda forma es la retirada manual, en la que cada vez que el
empresario desea transferir el dinero a su cuenta bancaria emite una orden

de traspaso. Igualmente, el dinero se recibe en los 7 dias posteriores.

Stripe ofrece una elevada seguridad a sus usuarios ya que la informacién de las
tarjetas bancarias de los compradores no se almacena en el servidor de la tienda online,
sino que se almacenan solamente en Stripe. De esta forma se protege la privacidad de

los clientes debido a que el empresario no tiene acceso a los datos de los compradores.

3.4.3 WePay

WePay es una plataforma de pago que tiene la caracteristica de adaptarse a las

necesidades especificas de cada tienda online, ademas su instalacion es gratuita.

WePay esta disefiado para poder realizar solicitudes de pago complejas entre las
que podemos encontrar un mismo pago efectuado por varios compradores (como por
ejemplo, el cobro de un viaje de fin de carrera) u operaciones de microfinanciacion -
suministro de servicios financieros para individuos en situacion de pobreza,
microempresas o clientes con bajos ingresos, que no obtienen acceso a la financiacion
habitual debido a los elevados precios de transaccion asociados-. WePay se adapta a
negocios de diferentes tamafos, abarcando desde pequefias tiendas online hasta

grandes grupos empresariales.
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WePay cuanta con un soporte de atencién al cliente para resolver cualquier
problema que le pueda surgir tanto al vendedor como a cualquier tipo de cliente, ya que
esta plataforma de pago esta pensada tanto para clientes nacionales como para clientes

internacionales.

Un aspecto a favor del uso de esta plataforma de pago es que a través de las API
de WePay permite una amplia personalizacién, de forma que los clientes son incapaces
de reconocer que el procesamiento del pago se esta realizando a través de un proveedor,

ya que el aspecto puede ser muy similar al del resto de la tienda online.

(Una API es un grupo de comandos, funciones y protocolos informaticos que
permiten a los desarrolladores hacer programas concretos para determinados sistemas
operativos. Las API facilitan en gran medida la labor de un creador de programas, ya que
no tiene que “escribir’ codigos a partir cero. Estas permiten al desarrollador usar

funciones predefinidas para interactuar con el sistema operativo o con otro programa.)

Las comisiones que cobra WePay son del 2,9 % mas un fijo de 0,30 délares para
pagos mediante tarjetas de crédito y del 1 % mas un fijo de 0,30 dolares para los pagos

efectuados mediante transferencia bancaria.

3.4.4 Redsys

Redsys es una plataforma de pago virtual que acepta el cobro de pagos tanto con
tarjetas de crédito como con tarjetas de débito, permitiendo el uso de tarjetas Visa,
Mastercard y American Express. Redsys surgié como pasarela de pago tras la fusion de

las pasarelas de pago Sermepa y Redy.

Se trata del TPV mas utilizado en Espafia debido a que es el que ofrecen casi
todos los bancos y cajas de ahorro; BBVA, La Caixa, Bankia, Banco Sabadell, Banco

Santander, Banco Popular, Deutsche Bank, Barclays, etc.

Redsys cuenta con un sistema avanzado de seguridad, herramientas antifraude y
un sistema de autentificaciéon denominado 3D Secure. Redsys garantiza que los datos se
envian cifrados gracias a los sistemas y protocolos de seguridad y encriptacion que
posee. Estos sistemas también evitan que se suplante la identidad y a la vez garantizan
que el pago se realice de forma segura. 3D Secure es un sistema de seguridad propio de
Visa y Mastercard que nos permite realizar compras de forma segura en internet y verifica
al comprador como verdadero titular de la tarjeta que esta usando. Su funcionamiento es

muy simple; Cuando un cliente efectua una compra con una tarjeta, aparece una ventana
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emergente de su banco. En la que se le pide que introduzca una contrasefia, registrada

con anterioridad, para corroborar que es el titular de la tarjeta y poder ejecutar la compra.

Su uso es comodo y facil; el comprador debe escoger el método de pago que mas
se ajuste a sus necesidades. Una vez seleccionado el método, la tienda online debe
enviar un formulario web al servidor de Redsys en el cual aparecera la informacién de la
tienda online y la informacion relativa a la compraventa. Una vez realizados estos pasos,

el propio sistema de Redsys se encarga de tramitar el flujo de la transaccion

3.4.5 iupay!

Cuando esta plataforma de pago comenzé a utilizarse en Espafia en febrero del
afo 2014 era la primera organizacion intermediaria para pagos online de Espafa.
Actualmente cuenta con numerosas entidades financieras adheridas; BBVA, Banco
Santander, Bankia, Caixa Bank, Caja Rural, Banco popular, Kutxabank, Caja Sur, ING y
Banco Sabadell son las principales. Respecto a las tiendas online, iupay! esta en
continua busqueda de negocios que quieran adherirse a este sistema de pago, contando

actualmente con mas de 40.000.

Figura 4. Logotipo iupay!

Fuente: iupay!

El funcionamiento de esta pasarela de pago es muy sencillo y similar al de
PayPal. Si queremos implementar esta plataforma en nuestro negocio online
bastara con requerir las claves a la entidad financiera con la que trabaja la

empresa.
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Posee unas caracteristicas que la hacen muy atractiva para los negocios
online, a continuacion, vamos a detallar las mas importantes; esta plataforma
permite registras al mismo tiempo mas de una tarjeta bancaria, indistintamente de
gue no sean de la misma entidad bancaria, lo que facilita al comprador la eleccion
de la tarjeta deseada en el momento de la compra. iupay! Nos facilita el control de
nuestras cuentas bancarias ya que nos muestra todos los movimientos de cada
tarjeta. Otra de sus caracteristicas es que nos permite la financiacion de la

compra en el mismo instante del pago, en un periodo maximo de dos afos.

Para facilitar su accesibilidad también cuenta con una aplicacion disponible

tanto para dispositivos méviles como para ordenadores.

3.4.6 Google Pay

La plataforma de pago Google Pay surgio tras la unién de Google Wallet y
Android Pay. A través de Google Wallet los usuarios podian enviar y recibir dinero
de otros usuarios con rapidez, mientras que Android Pay nos permitia pagar en

tiendas online.

Figura 5.  Figura: utilizacion de Google Pay en un smartphone

janedoe@gmail.com

Visa+e++1234

Jane Doe

Fuente: Shopify
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Google Pay dispone de una aplicacion en la que podremos visualizar cada una de
las opciones de pago que hayamos configurado como tarjetas bancarias, cuenta de
PayPal, etc. A través de la aplicacion también podemos ver cuales son las tiendas online

que admiten este tipo de pago (algunas de ellas son Zara o Vueling).

Con el uso de Google Pay el vendedor no tiene acceso a los datos de los
diferentes clientes, Google Pay no proporciona la informacion de la tarjeta de pago, sino

que crea un numero cifrado unico que comparte con el propietario del negocio.

A diferencia de otras plataformas de pago, Google Pay no esta unido a ningun
OEM especifico -un Original Equipment Manufacturer (OEM) o fabricante de equipos
originales elabora piezas o componentes que se emplean en los productos de otras
empresas, como, por ejemplo, Ford emplea parabrisas de PPG, que es un OEM-, sino
que se puede ejecutar en cualquier dispositivo mévil con sistema operativo Android que
tenga la tecnologia Near Field Communication (NFC). Se trata de una técnica inalambrica
de corto alcance que permite vincular dos dispositivos al emitir una sefal, y que a la vez
puede recibir una sefal. Permite, por lo tanto, una lectura-escritura en ambos sentidos-. A

través de esta tecnologia Google Pay puede conectarse con cajeros automaticos.

3.4.7 Amazon Payments

Amazon Payments es una plataforma de pago a través de la cual los usuarios
pueden pagar sus compras usando una cuenta de Amazon. A la hora de pagar sus
compras los usuarios pueden utilizar una tarjeta bancaria (tanto de crédito como de
débito), una cuenta bancaria o el propio saldo del que dispongan en su cuenta de

Amazon Payments.

Amazon Payments es una organizacion que depende de Amazon.com, creada en
el ano 2007. El procesamiento del pago se efectua en linea, lo que indica que los

compradores no tienen que salir de la web para realizar el pago.

El funcionamiento es sencillo y rapido; una vez que el cliente realiza una
transaccion, Amazon Payments coloca el dinero en la cuenta del vendedor. Hay que
resaltar que los fondos se conservan en la cuenta durante los 14 dias posteriores a la
transaccion como reserva y una vez transcurrido este tiempo se pueden transferir bien a
una cuenta bancaria o bien a una tarjeta regalo de Amazon. Una vez que el dinero esté
disponible en la cuenta de Amazon, los usuarios pueden retirarlo en el momento que

deseen.
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Algunas de las ventajas que ofrece esta plataforma de pagos es que los clientes
pueden guardar su informacion de envio y pago en la cuenta de Amazon para poder
utilizarlo en compras posteriores. Otra de las ventajas es que una vez que el comprador
completa la transaccion en la tienda online a través de Amazon Payments tendra acceso

al pago 1-clic de Amazon.

Entre las desventajas podemos encontrar que, para poder utilizar este servicio, los

compradores deben tener una cuenta en Amazon.

Respecto a las comisiones que cobra Amazon Payments, estas son del
3,4 % correspondiente a la tarifa de procesamiento mas un fijo de 0,35 euros de tarifa de

autorizacion. Estas comisiones varian dependiendo del volumen mensual de pagos.

3.4.8 Dwolla

Dwolla es una pasarela de pago que realiza transacciones desde cuentas
bancarias. Esta pasarela de pago no admite tarjetas bancarias para efectuar las
transacciones ya que lo que pretende es evitar los costes y restricciones que conllevan el

uso de estas.

En cuanto a las comisiones que cobra Dwolla estas son de 0,25 délares por cada
movimiento realizado independientemente del importe de la compra. Cuenta con una
ventaja frente a la mayoria de las pasarelas de pago, y es que mientras estas cobran un
porcentaje variable sobre el dinero enviado mas una cantidad fija, Dwolla tan solo cobra
la cantidad fija. Asi mismo se puede elegir si esta pequefa cantidad fija debe ser pagada

por el comprador o por el vendedor.

Dependiendo del tipo de persona juridica, a la hora de crear una cuenta en Dwolla
nos permite escoger si la cuenta es para un particular, una organizacién sin animo de
lucro o una empresa. Para ofrecer seguridad y confianza a sus usuarios, Dwolla cuenta
con todo tipo de certificados de seguridad como McAfee Secure, compania de software
especializada en seguridad informatica cuya sede se encuentra en Santa Clara,
California. McAfee es conocida por la mayoria de las personas por su antivirus, pero
aplicado al ambito del comercio electronico. Lo que hace es aplicar un programa de
certificacion en linea donde los visitantes se aseguran de que la web esta protegida- o
TRUSTe -certificado de seguridad cuyo sello avala que las organizaciones que lo tienen
cumplen con las exigencias de privacidad determinadas por TRUSTe sobre la recogida
de informacion personal y el acatamiento de determinados marcos regulatorios.

Inspeccionan el compromiso de las empresas que lo solicitan con la proteccién de los
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datos personales del comprador, favoreciendo asi la confianza en sus productos y

servicios-.

Una de las caracteristicas mas llamativas con las que cuenta Dwolla es que los
usuarios pueden enviar dinero a sus contactos de redes sociales como Instagram o
Facebook. Los destinatarios de la transferencia reciben un mensaje que les avisa de la
transaccion. Si estos no cuentan con un perfil en Dwolla que esté asociado a sus redes
sociales cuando se realice la transferencia, esta quedara reservada hasta el momento en

el que se diesen de alta.

Una de las funciones con las que cuenta Dwolla es Dwolla Spots, que permite
pagar en los establecimientos compatibles con esta tecnologia a través de un

smartphone.
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4. ANALISIS DEL CASO DE PAYPAL

Para analizar el uso de PayPal en las compras a través de comercios electronicos
hemos llevado a cabo la realizacién de un cuestionario tanto de manera online como de
forma fisica. Este cuestionario se ha llevado a cabo entre los dias 23 y 31 de mayo de
2019. Hemos obtenido 73 cuestionarios respondidos de forma online y 17 de forma fisica,

lo que hacen un total de 90 respuestas.

A continuacién, se muestra el cuestionario que ha servido para el estudio:
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Hola. Me llamo Judit Martin Rodriguez y soy estudiante de tltimo curso en la Facultad de Comercio de la
Universidad de Valladolid. Como parte de mi Trabajo Fin de Grado, estoy realizando una encuesta para
analizar los diferentes sistemas de pago que se utilizan cuando se realizan compras por internet, asf
como la extension en el uso del sistema de pago PayPal. Es totalmente confidencial. No le va a suponer
mas de cinco minutos de su tiempo y me resultarfa de gran ayuda para este estudio.

Perfil del encuestado

-30 31-50 +50

Edad Sexo | [Hombre | [ Mujer |

Formacién Académica

Grado Superior

Sin titulacion E.S.O./E.G.B. Grado Medio o Exchilloratn

Universidad Otros

Cuestionario

1. ¢ Qué medio de pago utiliza para sus compras online?
Sl NO

Contrarreembolso
Tarjeta bancaria
Transferencia bancaria
PayPal

Otro (indique cual)

2. ¢Para el pago de qué tipo de productos suele utilizar PayPal?

Sl NO

Viajes/billetes de transporte publico de largo recorrido
Ropa, calzado, complementos de moda y productos de
cosmeética

Decoracién hogar
Alimentacién

Otro (indique cual)

3. ¢Ha utilizado alguna vez los servicios adicionales ofrecidos por PayPal como el

reembolso de los gastos de devolucién, mediacién entre comprador y vendedor, etc.?

sil] No [ ]

4. ;Cuanto tiempo lleva efectuando el pago de sus compras a través de PayPal?

Menos de 2 afios | | Entre 2 y 5 afios [] Mas de 5 afios | |
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5. ¢iAtravés de que dispositivos utiliza PayPal?

Sl NO

Ordenador
Smartphone
Tablet

Otro (indique cual)

6. ¢lLe parece adecuado el soporte y servicio de atencién al cliente ofrecido por
PayPal?

sil] No [ ]

7. ¢Ha tenido alglin problema con alguna tienda online en la que el pago se efectué

mediante PayPal?

sil] No [ ]

8. En caso afirmativo, ;ha resuelto el servicio de atencién al cliente de PayPal sus

problemas de forma eficaz?

sil] No [ ]

9. Respecto a la seguridad en internet, ;confia plenamente en que los pagos que

realiza a través de esta plataforma son seguros?
sill No []

10. Ademas de PayPal, indique cuales de las siguientes plataformas de pago utiliza:

Sl NO

Amazon Pay
Dwolla
Google Pay
iupay!

Stripe
WePay

Otro (indique cual)

Muchas gracias por su colaboracién
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ANALISIS DE LAS VARIABLES INDIVIDUALES

A continuacion, vamos a llevar a cabo el analisis de las variables individualmente,

sin ponerlas en relacidn con otro tipo de variables.

item 1.- ¢ Qué medio de pago utiliza para sus compras online? (Contrarreembolso;

tarjeta bancaria; transferencia bancaria; PayPal; otros)

Este primer item hace referencia al modo de pago que utilizan las personas
cuando compran a través de internet. Las opciones ofrecidas son contrarreembolso,
tarjeta bancaria, transferencia bancaria y PayPal. Una vez analizados los datos, hemos
obtenido que el medio de pago mas utilizado es la tarjeta bancaria (97 %), seguida de
PayPal (74,65 %), contrarreembolso (27 %), y por ultimo transferencia bancaria (24 %).
Como caso curioso, indicar que ningun encuestado ha sefialado un medio de pago

diferente a los indicados en esta cuestion.

El principal motivo de que el método mas usado sea la tarjeta bancaria es,
probablemente, que practicamente la totalidad de los potenciales compradores disponen
de una o mas tarjetas bancarias, pero algunos de ellos no tienen cuenta en PayPal para
realizar el pago. Por otra parte, el menos utilizado, la transferencia bancaria, lo es porque
se trata del mas inseguro; es decir, los compradores generalmente huyen de tener que

realizar transferencias bancarias a niumeros de cuenta que desconocen.

Figura 6. Medios de pago mas utilizado en compras online

MEDIOS DE PAGO ONLINE

97,65%

i o0

CONTRARREEMBOLSO TARIJETA BANCARIA TRANSFERENCIA PAYPAL
BANCARIA

mSi mNO

Fuente: Elaboracion propia
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item 2.- ¢ Para el pago de qué tipo de productos suele utilizar PayPal? (Viajes; ropa;
decoracion; alimentacion; otros)

Hace referencia al tipo de productos adquiridos por internet y que son pagados a
través de PayPal. Los productos mas adquiridos con PayPal son, en primer lugar, la ropa,
calzado, complementos de moda y productos de cosmética (73 %). Ello puede ser debido
a la gran oferta existente a través de internet y a las facilidades de envio a domicilio.
Posteriormente los productos mas adquiridos con PayPal son viajes y billetes de
transporte publico de gran recorrido (50 %), productos para la decoracién del hogar
(23 %) y productos alimentarios (11 %). Igual que en el item anterior, la opcién “otros” no
fue seleccionada por ninguno de los encuestados.

Figura7. Tipos de productos pagados con PayPal

PRODUCTOS PAGADOS CON

PAYPAL
Hsi 8no
100,00%
s000% K]
60,00%
40,00%
20,00% >
0,00%
transporte ropa decoracion alimentacion

Fuente: Elaboracion propia

item 3.- ;Ha utilizado alguna vez los servicios adicionales ofrecidos por PayPal
como el reembolso de los gastos de devolucion, mediacion entre comprador y
vendedor, etc.? (Si; No)

En este caso, el 31 % de los encuestados ha afirmado que no los ha utilizado
nunca. Este escaso uso puede ser debido al desconocimiento de este tipo de ventajas
ofrecidas por PayPal, o bien, a que no han requerido de ellos porque no han tenido

ningun problema en las transacciones realizadas.
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Figura 8. Uso servicios adicionales de PayPal

USO SERVICIOS ADICCIONALES DE
PAYPAL

S|
mNO

Fuente: Elaboracion Propia

item 4.- ;Cuanto tiempo lleva efectuando el pago de sus compras a través de

PayPal? (menos de 2 ainos; entre 2 y 5 afios; mas de 5 aios)

A Pesar de que PayPal lleva en el mercado mas de 20 afios, la mitad de los
encuestados tan solo lo utiliza desde hace menos de dos afios (50,65 %). Las personas
que lo utilizan desde hace mas de 5 afios son el grupo mas minoritario (15,58 %).
Ademas de estos dos grupos, se encuentran aquellas personas que lo llevan utilizando
entre 2 y 5 afos (33,77 %).

Es probable que este uso reciente de PayPal se deba a que hace pocos afios, el
numero de compras por internet era mucho mas reducido, debido al miedo de los
potenciales clientes a proporcionar sus datos bancarios en internet. Este miedo se va
perdiendo poco a poco, lo que hace que cada vez aumente mas el numero de
compradores efectivos y, en consecuencia, el empleo de PayPal como medio de pago.
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Figura 9. Tiempo utilizando PayPal

TIEMPO UTILIZANDO PAYPAL

MENOS DE 2
ENTRE 2 Y 5 ANOS

ANOS

Fuente: Elaboraciéon propia

item 5.- ¢A través de que dispositivos utiliza PayPal? (ordenador; smartphone;

tablet; otros)

El dispositivo mas utilizado es el ordenador (73 %). Quizas el motivo sea porque
ofrece mayor accesibilidad a los contenidos de las paginas web. El segundo dispositivo
mas utilizado es el smartphone (61 %), seguido de la tablet (19 %). En nuestra opinion,
los ordenadores iran perdiendo terreno respecto a los dispositivos moviles, puesto estos
ultimos acaparan dia a dia mayor parte de nuestro tiempo y de las actividades que
realizamos de manera online. Ademas, los usuarios desconocen los peligros de
conectarse a diferentes wifis a la hora de introducir sus datos confidenciales en méviles y
tablets, por lo que este desconocimiento implica un miedo que puede llegar a conseguir
que los potenciales compradores realicen sus compras desde dispositivos que
consideran mas seguros, esto es, sus propios ordenadores personales o los de su lugar

de trabajo.

En este caso, si vamos a realizar operaciones bancarias, compras en tiendas
online o bien operaciones con las Administraciones Publicas con nuestros dispositivos
moviles, lo recomendable es emplear las posibilidades de descarga de paginas web que
tenemos contratadas con la compafia que nos proporciona el acceso a las llamadas
telefonicas y a internet; es decir, lo que habitualmente se suele denominar como

“nuestros datos”.

Medios de pago en ecommerce
Martin Rodriguez, Judit

30



Figura 10. Dispositivos a través de los que se usa PayPal

DISPOSITIVOS A TRAVES DE LOS QUE SE
USA PAYPAL

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%

20,00%

0,00%
ORDENADOR SMARTHPHONE TABLET

mS| mNO

Fuente: Elaboracién propia

item 6.- 4Le parece adecuado el soporte y servicio de atencién al cliente ofrecido
por PayPal? (Si; No)

Como podemos comprobar, el servicio de atencién al cliente esta muy bien
valorado por los usuarios ya que el 92 % de los mismos ha afirmado que si les parece
adecuado, frente a un 7 % que han respondido que negativamente. Esta valoracion tan
buena puede ser debida a que a través del servicio de atencién al cliente de PayPal nos
pueden resolver cualquier problema que tengamos con el vendedor, tratando de mediar
entre ambas partes para que ninguna de las dos salga perjudicada. Esta mediacion suele

ser mas efectiva que cuando un cliente se pone en contacto directo con el vendedor.

Figura 11. Grado de satisfaccion del servicio de atencion al cliente de PayPal

¢ES ADECUADO EL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE DE PAYPAL?

N

=S| = NO

Fuente: Elaboracion Propia
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item 7.- ¢Ha tenido algun problema con alguna tienda online en la que el pago se

efectu6é mediante PayPal? (Si; No)

Tan solo el 18 % de los encuestados respondieron que si que habian tenido algun
problema, este porcentaje tan bajo se debe a que el uso de PayPal es verdaderamente
sencillo, tan solo basta con con