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Introduccion

Las redes sociales se han convertido en una herramienta esencial de comunicacion e interaccion
entre individuos de todo el mundo en la actual era digital. Su influencia y amplitud trascienden
las interacciones sociales para servir de gran ayuda en el desarrollo de la comercializacion de
productos y servicios. En esta situacidn, las plataformas de pago emergentes han visto en el
potencial de los medios sociales una herramienta clave para conectar con su mercado objetivo
y promover la expansion del negocio. Sin embargo, todas estos desarrollos y novedades tendran
siempre que estar preparados para los posibles riesgos de seguridad y privacidad que puedan
surgir.

En este estudio se examinan estrategias como el marketing de influencia, la personalizacion y
los chatbots. Aunque el uso de las redes sociales entrafia algunos riesgos como la obtencién de
datos bancarios e informacion clasificada por agentes externos a estas organizaciones, las
ventajas superan estas preocupaciones ya que a la vez que se van desarrollando nuevas formas
de marketing para las empresas, también se van desarrollando nuevos sistemas que fortalecen
la seguridad de las mismas. Algunos puntos a destacar de esta investigacion son la importancia
de un exhaustivo seguimiento de la actividad de las redes sociales por parte de las plataformas
de pago, la importancia de mensajes concisos y un disefio atractivo debido a su influencia en el
comportamiento de los consumidores y el uso de personas influyentes para comercializar el
servicio.

Realizando una encuesta con 106 participantes se conocié que el 84,9% ha visto campafias en
redes sociales de plataformas de pago, siendo la campafia de Revolut la mas exitosa por su
capacidad de generar recompensas para los usuarios de una manera novedosa. Otro punto a
sefialar es que actualmente Instagram es calificada como la plataforma de medios sociales mas
util (72,6%) y que la forma en la que se realizan los anuncios influyen en la compra de los

consumidores.

Palabras clave: Redes sociales , Plataformas de pago , Consumidores, Riesgos, Marketing,

Evolucién, Estrategias, Tecnologia



Introduction

Social media have become an essential tool for communication and interaction between
individuals around the world in today's digital age. Its influence and breadth transcend social
interactions to serve as a great help in the development of product and service marketing. In
this situation, emerging payment platforms have seen the potential of social media as a key tool
to connect with their target market and promote business expansion. However, all these
developments and novelties will always have to be prepared for potential security and privacy
risks that may arise.

Strategies such as influencer marketing, personalization and chatbots are examined in this study.
Although the use of social networks entails some risks such as obtaining banking data and
classified information by agents external to these organizations, the advantages outweigh these
concerns because at the same time that new forms of marketing are being developed for
companies, new systems are also being developed that strengthen the security of the same.
Some points to highlight from this research are the importance of thorough monitoring of social
network activity by payment platforms, the importance of concise messages and attractive
design due to their influence on consumer behavior, and the use of influencers to market the
service.

Conducting a survey with 106 participants, it was learned that 84.9% have seen campaigns on
social networks from payment platforms, with Revolut's campaign being the most successful
due to its ability to generate rewards for users in a novel way. Another point to note is that
Instagram is currently rated as the most useful social media platform (72.6%) and that the way

ads are made influences consumer purchasing.

Key words: Social media , Payment platforms, Consumers , Risks , Marketing, Evolution

Strategies, Technology
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1. Objetivo y metodologia

El objetivo principal es examinar cdmo la garantia, fiabilidad y seguridad de las transacciones
realizados por las nuevas plataformas de pagos complementan la incertidumbre creada por las

redes sociales.

La parte tedrica de este proyecto de investigacion se centrard en una investigacion de la
literatura tanto de las redes sociales como de las plataformas de pago. A continuacion, se
analizaran diversas estrategias de social media que utilizan las nuevas plataformas de pago y
como afectan estas estrategias a su publico. En este sentido, es importante considerar cémo
estas plataformas utilizan los medios sociales para relacionarse con su publico, publicitar sus
servicios financieros y fomentar la participacién del publico en sus campanas de marketing.
Ademas, se contrastaran los riesgos asociados al empleo de estas estrategias de social media

con los beneficios potenciales que podrian tener para las nuevas plataformas de pago.

En términos de efectos positivos, las estrategias de social media pueden ayudar a las nuevas
plataformas de pago a establecer una presencia en linea mas sélida, aumentar su visibilidad y,
en ultima instancia, atraer a mas clientes. Ademas, las redes sociales les brindan la oportunidad
de implicar a su publico de forma mas activa, proporcionandoles informacién util sobre sus
servicios y permitiendo la interaccidn directa de los usuarios. Esto puede aumentar la fidelidad

y la confianza de los clientes (Durante, 2021).

Sin embargo, su uso también entrafia algunos riesgos, como la posibilidad de danar la reputacion
en linea si las campafias de marketing se gestionan de forma incorrecta o inadecuada. Ademas,
existe la posibilidad de recibir opiniones o comentarios negativos de los usuarios en las redes
sociales, lo que podria dafar la reputacion y credibilidad de la plataforma. Finalmente, el uso de
las redes sociales puede resultar caro y consumir mucho tiempo y recursos personales

(Hernandez, 2023).

En conclusion, dado que las nuevas plataformas de pago buscan constantemente nuevas formas
de comercializar sus servicios y llegar a su publico, la investigacidn sobre las distintas estrategias
de social media utilizadas por estas plataformas y sus efectos positivos y negativos puede ser de
gran interés para el sector financiero. Ademas, esta investigacion puede ser muy util para las
nuevas plataformas de pago a la hora de tomar decisiones estratégicas sobre la implantacion y

gestidn de sus campafias de marketing en medios sociales.



La siguiente fase, la practica, consistird en el disefio y elaboracidon de una encuesta a un gran
numero de personas para determinar qué campafias de social media de estas plataformas han
captado mas su atencidn, si deciden centrarse en ellas o no, y cdmo mejorar estas campafias
para despertar su interés. Esto nos permitird evaluar la eficacia con la que las redes sociales

pueden tener un mayor impacto en las nuevas plataformas de pago.

Otros factores que se pueden tomar en cuenta en estas campaiias son: el tono utilizado, la forma
de presentar la informacion, la frecuencia de publicacion, la interaccién con los usuarios ...

(Grupo Santander, n.d.).

La muestra utilizada en este proyecto de investigacion estaba formada por 106 personas. Estas
personas elegidas son usuarios habituales de plataformas de pago, asi como de distintas redes
sociales, con edades comprendidas entre los 20 y los 35 afios.

Tras recopilar y analizar los datos, fue posible identificar temas y tendencias en las respuestas
de los participantes, asi como conclusiones pertinentes que ayudan a comprender la percepcion

gue tienen los usuarios de las campafas en redes sociales para plataformas de pago.

2. Acciones para llegar al objetivo

1. Identificar los patrones existentes en la forma en que las nuevas plataformas de pago
utilizan las redes sociales como estrategia de marketing y como esas plataformas se
comparan con otras empresas del mercado financiero.

2. Evaluar el impacto en el comportamiento de los consumidores de los métodos de
marketing en redes sociales utilizados por las nuevas plataformas de pago.

3. Examinar como los nuevos sistemas de pago utilizan las redes sociales para destacar
entre la multitud y publicitar sus ofertas.

4. Descubrir cdmo las redes sociales estan afectando a su reputacién online y cdmo lo
estan gestionando los nuevos sistemas de pago.

5. Examinar como las redes sociales estan siendo utilizados por las nuevas plataformas de
pago para fomentar la innovacidn en el sector financiero y qué efectos puede tener esto
en el futuro.

6. Examinar como las redes sociales estan siendo utilizados por las nuevas plataformas de
pago para tener un impacto social y cémo podrian ampliar su alcance social.

7. Examinar como las nuevas plataformas de pago estan utilizando las posibilidades de

personalizacién y compromiso con el publico objetivo que ofrecen las redes sociales.



8. Evaluar las estrategias de marketing en redes sociales de las nuevas plataformas de pago

en cuanto a rentabilidad y retorno de la inversion.

3.Justificacion e interés del tema

Puedo afirmar que el marketing es mi area favorito en una empresay la direccién que pretendo
dar a mi carrera tras mis Ultimos cuatro afios de universidad. Su adaptabilidad, originalidad,
implicacion con el publico y capacidad para influir en el éxito empresarial son algunas de las

razones.

Investigar las redes sociales como herramienta de marketing para nuevas plataformas de pago
es un tema muy interesante y motivador. En primer lugar, los cambios en el comportamiento de
los consumidores provocados por los nuevos métodos de pago vy las redes sociales hacen que
sea crucial comprender cdmo las empresas estan modificando sus planes de marketing para
llegar a su mercado objetivo. En segundo lugar, dada la feroz competencia que existe en el sector
financiero para las nuevas plataformas de pago, resulta interesante estudiar cdmo utilizan las
redes sociales para diferenciarse de sus rivales y publicitar sus servicios. En tercer lugar, las redes
sociales tienen un gran impacto en la reputacién en linea de una empresa, por lo que es crucial
examinar cémo las nuevas plataformas de pago las utilizan para mantener una buena reputacion
y resolver los problemas de los consumidores con rapidez y efectividad. En cuarto lugar, la forma
en que la gente gestiona sus finanzas esta cambiando como resultado de los nuevos sistemas de
pago, lo que estd teniendo un gran impacto en el sector financiero. Por ultimo, las nuevas
plataformas de pago pueden tener un impacto social positivo. Al examinar cémo utilizan las
redes sociales para anunciar sus servicios, se puede aprender cdmo estan teniendo un impacto

social positivo y como podrian ampliar su influencia en la sociedad. (Aragén, n.d.)

En conclusion, estudiar las redes sociales como técnica para comercializar nuevas plataformas
de pago es importante para comprender cdmo los avances tecnoldgicos estan transformando el
sector financiero y cdmo las empresas utilizan las redes sociales para responder a estos cambios

y conectarse con su publico objetivo. (Grupo Santander, n.d.)



4. Informacién sobre las plataformas de Pago

4.1 Datos iniciales y ejemplos

Los servicios en linea, conocidos como plataformas de pago, permiten realizar transacciones
financieras como pagos, transferencias, adeudos y compras en linea. Estas plataformas ofrecen
una forma rapida, facil y segura de enviar dinero a otras personas o empresas. (ESIC Business &

Marketing School, 2018)

Las plataformas de pago se presentan en una amplia variedad de formas, entre las que se
incluyen (Grupo Santander, 2021):
1. Pagos moviles: software que permite enviar y recibir dinero a través de un
“smartphone” u otro dispositivo movil.
2. Plataformas para transferencias de dinero: servicios que permiten transferir dinero de
una cuenta a otra, tanto en el pais como en el extranjero.
3. Servicios que permiten a las empresas aceptar pagos en linea realizados con tarjetas de
crédito, débito o banca por Internet.
4. Servicios que permiten ahorrar y gastar dinero electrénico en linea: monederos
electrénicos.
5. TPV (Terminal Punto de Venta): en un entorno comercial, este dispositivo electrénico se
utiliza para recibir pagos realizados con tarjetas de crédito o débito. Los comerciantes

pueden recibir pagos de forma eficaz y segura gracias a los TPV.

La forma en que realizamos transacciones financieras esta siendo revolucionada por las
plataformas de pago, que hacen que sea mas rapido y sencillo para cualquiera enviar dinero a
cualquier lugar. Para proteger tanto tu dinero como tu informacién personal, es crucial

seleccionar una plataforma de pago fiable y segura. (Castro, 2019)

A continuacién se presentan algunos ejemplos de las nuevas plataformas de pago mas
conocidas:
1. La plataforma de pagos online PagoNxt permite a los comerciantes aceptar pagos de
forma eficaz y segura. Los comerciantes pueden aceptar pagos con tarjetas de crédito,
tarjetas de débito y otros métodos de pago en linea mediante la integracion de un

sencillo sistema de pago en linea en su sitio web o aplicacion utilizando PagoNxt.



La plataforma también se adapta a un amplio nimero de idiomas y monedas, por lo que
esta disponible para los comerciantes en cualquier lugar. (PagoNxt/Grupo Santander,
n.d.)

2. Una plataforma de pago global llamada Adyen proporciona una variedad de opciones
de pago en linea para comerciantes y empresas. Los comerciantes pueden aceptar pagos
através de una variedad de canales, incluyendo sitios web, aplicaciones moviles, tiendas
online, puntos de venta y otros, gracias a la lexperiencia de pago omnichannel que
ofrece. Es conocida por su alto nivel de seguridad y hace uso de tecnologias de
vanguardia para salvaguardar los datos de los clientes y garantizar la exactitud de las
transacciones. La plataforma también permite a los comerciantes aceptar pagos en mas
de 200 divisas diferentes y es accesible en mas de 150 naciones distintas. (Ruiz, 2016)

3. Stripe es una plataforma de pago en linea flexible y facil de usar que ofrece soluciones
de pago completas para comerciantes de todo el mundo. Ofrece diversas soluciones de
analisis y seguimiento que permiten a los comerciantes agilizar sus procesos de pago y
mejorar la satisfaccidon del consumidor. La gestidén de suscripciones y cargos recurrentes,
la emisidn de facturas y la interaccidn con sistemas de gestion de relaciones con los
clientes (*\CRM) son sélo algunas de las muchas funciones adicionales que ofrece. (Stripe,
n.d.)

4. Verse: es un sistema de pago mévil que permite realizar transferencias de dinero de
forma répida, sencilla y segura. Esta plataforma utiliza la 3tecnologia Blockchain para
garantizar la seguridad de las transacciones y ofrecer a los usuarios una experiencia
fluida y sin obstaculos. Ademas, permite transferencias de dinero en tiempo real, lo que
evita retrasos en la transferencia de pagos. (Sanchez, 2022)

5. Revolut: es una plataforma creativa y flexible que ofrece una variedad de servicios
financieros a través de una aplicacién movil facil de usar, incluyendo transferencias de
dinero nacionales e internacionales, pagos con tarjeta de crédito y débito, inversiones y
servicios de cambio de divisas. Se ofrecen tarifas mas bajas y una interfaz de usuario

mas sencilla como alternativas a los bancos tradicionales. (Alvarez del Vayo, 2018)

! Experiencia de pago omnichannel: la integracién de varios canales de pago (tiendas fisicas, comercio
electroénico, aplicaciones méviles, etc.) permite una experiencia de compra fluida y facil de usar para los
clientes. Los clientes pueden elegir entre diversas opciones de pago y pueden iniciar una transaccion en
un canal y terminarla en otro.

2 CRM: tecnologia que las empresas pueden utilizar para gestionar y mejorar sus conexiones con los
clientes, recopilando y utilizando datos sobre ellos para adaptar las comunicaciones, controlar las ventas
y ofrecer un servicio superior al cliente.

3 Tecnologia Blockchain: es un sistema seguro y descentralizado que registra y valida las transacciones
de forma transparente y sin intermediarios.



6. Una plataforma de pago llamada Curve Payments permite a los consumidores combinar
varias tarjetas de crédito y débito en una sola tarjeta. Los usuarios pueden utilizar esta
plataforma para vincular varias tarjetas a la aplicacion Curve, lo que les permite realizar

compras y retiradas de efectivo con una sola tarjeta.

Entre las tarjetas de crédito o débito del usuario y el punto de venta del minorista, Curve
Payments funciona como una capa adicional, de modo que el minorista sélo ve la
transaccion como si se hubiera realizado con la tarjeta Curve y no con la tarjeta original
del usuario. Dado que Curve cobra un tipo de cambio mas bajo que los bancos y
emisores de tarjetas tradicionales, esto también ofrece la ventaja afiadida de reducir los

costes de transaccidn para el usuario.

Ahora dispone de una amplia gama de funciones adicionales, como la posibilidad de
pagar en distintas divisas sin pagar comisiones adicionales por transaccién y la
posibilidad de obtener devoluciones en efectivo en algunas compras. En pocas palabras,
se trata de una plataforma de pago que permite a los usuarios utilizar una Unica tarjeta
para todas sus actividades financieras en un esfuerzo por racionalizar y mejorar la
experiencia del cliente. (Browne, 2021)

Segun los principales players del mercado los sistemas de pago presentan actualmente

caracteristicas similares:

En primer lugar, estas plataformas destacan por su rapidez y sencillez. Ofrecen la
libertad de enviar dinero rapidamente y sin complicaciones desde cualquier lugar.

(Alvarez del Vayo, 2018)

En segundo lugar, el usuario dispone de un amplio abanico de posibilidades gracias a
estas plataformas. Entre ellas se encuentran las transferencias de dinero y los pagos por
movil, que ofrecen comodidad a la hora de realizar transacciones. (Ruiz, 2016)

Otro factor importante para estos sistemas es la seguridad. Trabajan duro para
salvaguardar tanto el dinero como la informacién personal del usuario, garantizando

confianza y seguridad en cada transaccion. (Sanchez, 2022)
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Las dos ultimas cualidades son la integracion y la adaptabilidad. Estas plataformas estan
hechas para ser accesibles en varios idiomas y divisas, lo que permite a los usuarios
comunicarse con numerosos sistemas y completar transacciones en diversas

circunstancias. (PagoNxt/Grupo Santander, n.d.)

En resumen, las plataformas de pago modernas ofrecen formas comodas y seguras de
realizar transacciones financieras. En el panorama financiero actual, su rapidez,
diversidad de opciones, seguridad y posibilidades de integracién las convierten en

herramientas esenciales.

4.2 Evolucion de los instrumentos de Marketing en las plataformas de Pago

Las plataformas de pago en linea han tenido que adaptar y ampliar sus técnicas de marketing
para competir en un mercado cada vez mas complejo y competitivo debido a la creciente
popularidad del comercio electrénico y la transformacidn digital. En este sentido, las técnicas de
marketing han avanzado considerablemente en las ultimas décadas, lo que ha permitido a los
proveedores de pagos en linea dirigirse de forma mas eficaz y especifica a sus consumidores.

(Deloitte, 2020)

En los primeros tiempos del comercio electrénico, las empresas de pagos en linea se
concentraban sobre todo en crear una presencia en linea mediante la creacion de sitios web y
la realizaciéon de campanas de marketing en buscadores. En aquella época, la mayoria de los
consumidores seguian acostumbrados a comprar en tiendas fisicas, por lo que crear un sitio web

era una estrategia para animar a la gente a hacerlo. (Louth, 1966)

Los negocios online que aceptaban pagos utilizaban estrategias SEO para aumentar su
exposicidn en los resultados de los motores de busqueda y atraer mas visitantes a sus sitios web.
Ademas, empleaban la publicidad en buscadores PPC (pago por clic) para colocar anuncios en
las paginas de resultados de busqueda y atraer visitantes a su sitio web. (Redaccion
Emprendedores, 2022)

Las empresas de pago online empezaron a utilizar estos canales para anunciar sus productos y
servicios con la introduccion de las redes sociales y otras plataformas de medios sociales. Para
atraer clientes, las empresas de pago empezaron a abrir cuentas en las redes sociales y a publicar
material interesante y atractivo. También empezaron a utilizar la publicidad en redes sociales
para dirigirse a un publico mas amplio y especifico. (Garcia, n.d.)
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Adicionalmente, se concentraron en producir informacion pertinente y util para su publico a
medida que el marketing de contenidos ganaba popularidad. Esto incluye articulos en blogs,
infografias, videos y otras formas de contenido que no sdlo atraen a clientes potenciales, sino

gue también los educan y ayudan en su toma de decisiones. (Garcia, n.d.)

Las organizaciones de pago online emplean cada vez mas el analisis de datos y las tecnologias
de automatizacién del marketing para personalizar las experiencias de sus clientes como
resultado de los avances tecnoldgicos. Ofrecen ofertas y promociones Unicas para cada
consumidor gracias a la personalizacion, que se basa en informacidn sobre el cliente como la

geografia, el historial de compras y el comportamiento en linea. (Garcia, n.d.)

Los proveedores de pagos en linea también pueden construir campafias de marketing
automatizadas y personalizadas mediante la automatizacién del marketing, que luego se envian
en funcién del comportamiento y las acciones del usuario. Por ejemplo, si un consumidor
abandona su cesta de la compra, el proveedor de pago en linea puede enviarle inmediatamente
un correo electréonico de seguimiento con un descuento para persuadirle de que finalice la

transaccion. (Alberdi, 2021)

La tecnologia ha desempefiado un papel fundamental en la historia de las plataformas de pago,
ya que ha permitido mejorar y cambiar considerablemente estos sistemas independientemente
de como se utilicen para la comercializacion. Blockchain, cloud y el analisis de big data son
algunas de las principales tecnologias que han impulsado este progreso. (De la Casas, 2020)

El desarrollo de blockchain ha supuesto un avance que ha cambiado las reglas del juego en el
mundo de las plataformas de pago. La transparencia, la seguridad y la eficiencia de las
transacciones financieras han mejorado gracias a esta tecnologia segura y descentralizada.
Blockchain ha eliminado la necesidad de intermediarios en las transacciones al utilizar un
sistema distribuido de consenso y registros inmutables, lo que acelera los procedimientos y
reduce los costes. Ademas, ofrece un mayor nivel de confianza y trazabilidad en las

transacciones, algo fundamental en contextos digitales. (BBVA, 2019)

Gracias a la creacidn de un acceso mas adaptable, escalable y seguro a los servicios financieros,

la tecnologia en nube ha desempefiado un papel fundamental en el desarrollo de las plataformas

de pago.
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Las plataformas de pago pueden ofrecer mayor disponibilidad, almacenamiento seguro de datos
y procesamiento de transacciones en tiempo real utilizando infraestructuras en la nube. La nube
también facilita la integracion con otros programas y sistemas, lo que mejora la experiencia del

usuario y la interoperabilidad. (De la Casas, 2020)

El analisis de big data ha sido extremadamente importante en el desarrollo de la tecnologia de
plataformas de pago. Las plataformas de pago pueden mejorar la personalizacion de los
servicios, ofrecer recomendaciones mds pertinentes y encontrar patrones y tendencias para una
mejor toma de decisiones mediante la recopilacién y el analisis de grandes volimenes de datos
sobre transacciones, actividad de los usuarios y preferencias. Esto ha permitido comprender
mejor a los clientes y hacer mas eficaces las iniciativas de marketing y fidelizacion. (Telefdnica,

2023)

5. Las redes sociales como nueva forma de comunicacion con el cliente

5.1 Definicion, origen y caracteristicas de las redes sociales

Las plataformas de redes sociales son un método de comunicacion bidireccional que permite
interactuar con los clientes en tiempo real. Las empresas pueden utilizar estas plataformas para
anunciar sus productos, mostrar la personalidad de su marca, responder a consultas, publicar
contenidos pertinentes y anunciar ofertas especiales. Las empresas pueden llegar a un publico
mas amplio, hacerse mas visibles y mejorar su imagen de marca utilizando las redes sociales

como estrategia de marketing. (The Economic Times, 2001)

Las plataformas de redes sociales orientadas al marketing incluyen, entre otras, Facebook,
Instagram, LinkedIn, Twitter y TikTok. Las empresas pueden seleccionar la(s) plataforma(s) que
mejor se adapte(n) a sus objetivos de marketing y a su publico objetivo, ya que cada una de
estas plataformas tiene caracteristicas y funciones propias distintas.

Es fundamental recordar que, para aprovechar al maximo el potencial del marketing en redes
sociales, se requiere una estrategia y una planificacidn precisas. Para evaluar el rendimiento de
sus estrategias de marketing en redes sociales, las empresas deben comprender su mercado
objetivo, ofrecer contenidos atractivos y pertinentes y emplear sistemas de seguimiento y

medicion. (Adobe Express, 2022)
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Cuando aparecieron sitios web como Myspace y Friendster en la década de 2000, las redes
sociales como herramienta de marketing tuvieron sus inicios. Estas plataformas empezaron a
utilizarse para comunicarse con amigos y compartir contenidos en linea a medida que

aumentaba el uso de Internet y la conectividad. (Biurrun, 2022)

Las redes sociales crecieron y cambiaron con el tiempo, y las empresas empezaron a darse
cuenta de su potencial como herramientas de marketing. Por ejemplo, Facebook, que se
introdujo por primera vez en 2004 como plataforma para interactuar con amigos y compartir
material, evoluciond rapidamente hasta convertirse en un recurso Util para quienes buscaban

comercializarse a través de publicaciones y anuncios patrocinados. (Roca, 2022)

Las empresas utilizaron mas canales como Twitter, Instagram y Linkedln como parte de sus

estrategias de marketing en linea a medida que crecia el uso y el alcance de las redes sociales.

A continuacion, se describen algunas de las diferencias entre redes sociales y social media:

Las redes sociales son creadas especialmente para que los usuarios se conecten, participen y
compartan material entre si. El ambito de social media, en cambio, es mucho mas amplio y
abarca cualquier forma de informacion digital (como texto, fotografias, videos y blogs) que se
produzca y difunda en linea, ya sea a través de redes sociales, blogs, foros, sitios web u otras

plataformas. (Gade BS, 2022)

Las redes sociales hacen hincapié en el desarrollo de comunidades en linea y en la participacién
de los usuarios (se puede seguir a otros usuarios, compartir mensajes, fotografias y videos, asi
como "me gusta" y comentar las publicaciones de otros usuarios). Por otro lado, las plataformas
de social media hacen referencia a cualquier canal en el que se cree y comparta informacion
digital, tanto personal como profesional (amplia gama de actividades digitales, como la creacidn
y distribucion de contenidos, el marketing online, la publicidad, las relaciones publicas y otras

formas de participar en el mundo online). (Gade BS, 2022)

Las redes sociales tienen una serie de caracteristicas que las convierten en una valiosa
herramienta de marketing:

1. Amplio alcance: Las redes sociales tienen una audiencia global, lo que permite a las

empresas llegar a un gran nuimero de personas a través de estas plataformas,

convirtiéndose asi en una herramienta de marketing increiblemente potente.
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En primer lugar, el amplio alcance de las redes sociales puede atribuirse a su naturaleza
en linea. Todo el mundo tiene acceso a las redes sociales y cualquier persona con
conexion a Internet puede utilizarlas. Ademas, el uso de las redes sociales es gratuito,
lo que reduce auin mas los gastos de marketing y publicidad. Otra razén es su capacidad
para compartir contenidos. Permiten a los usuarios compartir facilmente contenidos
con sus amigos y seguidores, lo que significa que una publicacidn bien escrita puede
difundirse rapidamente y llegar a miles, sino millones, de personas.

Por ultimo, pero no por ello menos importante, el alcance masivo de las plataformas de
medios sociales puede atribuirse a su capacidad para fomentar la participacion y la
interaccion de la audiencia en tiempo real. Las redes sociales permiten a las empresas
compartir contenidos interesantes y pertinentes que captan la atencién del publico y
fomentan la interaccidon. Puede tratarse de entradas de blog, peliculas, infografias,
imagenes y mucho mas. Una publicacion tendra mas audiencia y mayor efectividad
cuanto mas interactiva sea. (Sreenivasan, n.d.)

Conectividad: A través de publicaciones, mensajes directos y otros canales, las redes
sociales permiten a las empresas conectar directamente con su publico objetivo. Es una
herramienta util para el marketing, ya que puede aumentar la eficacia de las estrategias
de marketing, impulsar la satisfaccion del cliente y desarrollar nuevos bienes y servicios.
Ademas, la conectividad puede utilizarse para encontrar nuevas oportunidades de
mercado y desarrollar nuevos bienes y servicios que satisfagan las necesidades y deseos
de los clientes. (Sreenivasan, n.d.)

Personalizacidn: Las redes sociales permiten a las empresas segmentar su audiencia y

adaptar sus mensajes de marketing a su publico objetivo de forma especifica. Recopilan
y analizan informacién sobre los usuarios, incluido su comportamiento en linea,
preferencias de compra, edades, sexo, ubicacidn... Esta informacion puede utilizarse
para personalizar la experiencia del usuario en la plataforma, mejorando la satisfaccién
del cliente, promocionando ofertas e impulsando la fidelidad a la marca en el proceso.
En otras palabras, las empresas pueden conectar emocionalmente con su publico. Todo
ello aumentara la probabilidad de que el usuario realice una compra/vuelva a realizar
una compra. (Sreenivasan, n.d.)

Anadlisis de datos: Numerosas redes sociales incluyen herramientas de seguimiento y

medicion para ayudar a las empresas a comprender el éxito de sus campafas de

marketing.
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El andlisis de datos es esencial para comprender el comportamiento de los
consumidores en linea, identificar tendencias y oportunidades y mejorar la eficacia de
la estrategia de marketing. Ademads, permite a las empresas maximizar el retorno de la
inversidon de su estrategia de marketing en redes sociales. (Sreenivasan, n.d.)

Integracién de medios: Las empresas pueden incorporar una variedad de medios de

comunicacion en sus estrategias de marketing a través de plataformas de medios
sociales, incluyendo imagenes, videos, entradas de blog, y mas. (Sreenivasan, n.d.)

Coste: En comparacion con otros canales de marketing como los anuncios de televisidn
y los anuncios en revistas, publicar anuncios en plataformas de medios sociales puede
ser significativamente menos costoso y ademas se hace de forma organica sin invertir
en publicidad. Se puede establecer un presupuesto diario o un coste por clic entre las
diversas opciones. Esto significa que las empresas pueden modificar su estrategia de
relaciones publicas para adaptarla a sus objetivos comerciales y a su presupuesto.

Estas caracteristicas hacen de las redes sociales una herramienta inestimable para las
empresas que buscan mejorar su presencia en Internet, conectar con su publico objetivo
e impulsar las ventas. Para aprovechar al maximo esta herramienta, es necesario contar
con una estrategia sélida y una planificacion cuidadosa. Sin embargo, es crucial tener en
cuenta que existen riesgos y retos asociados al marketing en redes sociales.

(Sreenivasan, n.d.)

Para medir la efectividad de las redes sociales, se pueden utilizar diferentes métodos:

1. Laanalitica de las redes sociales es una herramienta crucial para evaluar hasta qué

punto las nuevas plataformas de pago pueden utilizar las redes sociales como
herramienta de marketing.

La mayoria de los sitios de redes sociales ofrecen herramientas de andlisis que
permiten evaluar la eficacia de una publicacidn, incluido el alcance, la participacion
y la conversién. Las empresas pueden utilizar estas herramientas para obtener
informacidn perspicaz sobre el rendimiento de sus publicaciones y luego modificar
su enfoque de marketing segln sea necesario. (Sauthier, 2020)

2. Encuestas de satisfaccién del cliente: Estas encuestas pueden utilizarse para calibrar

la eficacia de los nuevos métodos de pago y el grado de satisfaccion de los clientes
con los servicios prestados. Las redes sociales pueden ser una herramienta atil para
realizar estas encuestas, ya que permiten llegar de forma eficaz a un publico mas

amplio y recoger respuestas en tiempo real.
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Las encuestas pueden preguntar sobre la usabilidad de la plataforma, el calibre de
la atencidn al cliente y la experiencia general del usuario. (Santos, 2023)

3. El andlisis de las conversaciones en las redes sociales es un método que permite a

las empresas evaluar el rendimiento de sus iniciativas de marketing en términos de
reputacién online y satisfaccion del cliente. Utilizando tecnologias de monitorizacion
de medios sociales, las empresas pueden examinar los debates en linea sobre sus
productos y servicios y recopilar datos reveladores sobre las perspectivas de los
clientes. Esto puede ayudarles a modificar su enfoque de marketing para aumentar
la reputacidn en Internet y la satisfaccidn de los consumidores. (Santos, 2023)

4. Elseguimiento del rendimiento financiero es una técnica util para evaluar la eficacia

de los medios sociales como herramienta de promocion de nuevas plataformas de
pago. Las empresas pueden hacer un seguimiento de los efectos de sus iniciativas
de marketing en el rendimiento financiero de la plataforma, incluido el nimero de
nuevos consumidores atraidos a través de los medios sociales, el crecimiento de las
ventas y la disminucién de los costes de adquisicion de clientes. Las empresas
pueden evaluar la rentabilidad de sus tacticas de marketing y realizar los ajustes
oportunos mediante la evaluacidn de los resultados financieros. (Santos, 2023)

5. _El andlisis de la competencia es una herramienta esencial para determinar la

eficacia de las redes sociales como canal de marketing para nuevas plataformas de
pago. Las empresas pueden evaluar su eficacia en términos de alcance, participacion
y conversion comparando su presencia en las redes sociales con la de sus rivales.
Esto puede ayudar a identificar las ventajas y desventajas de la estrategia de

marketing para mejorarla y hacerla mas rentable. (Santos, 2023)
En funcidn de diversas caracteristicas, las redes sociales pueden clasificarse de varias maneras.
A continuacidn, se realizara una clasificacidon general que tiene en cuenta su funcionamiento y

finalidad:

- Redes sociales generales: Son las redes sociales mas conocidas y utilizadas, con una gran

variedad de funciones que permiten a los usuarios conectar con amigos, intercambiar
material y participar en conversaciones. LinkedIn, Facebook, Twitter y “BeReal son

algunos ejemplos. (Roca, 2022)

4 BeReal: es una red social actual que fomenta la conexién y la autenticidad de los usuarios mediante la
subida instantanea de una foto en cualquier momento aleatorio del dia.
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- lasredes sociales que se centran en compartir material visual, como imagenes y videos,

se conocen como redes de contenido social. Los usuarios tienen la opcién de subir y

compartir fotos o videos, seguir a otros usuarios y encontrar material visualmente
interesante. Entre ellas destacan Snapchat, Pinterest y Artifact. (Roca, 2022)

- Las redes sociales profesionales estan hechas con el propdsito de reunir a profesionales

y crear conexiones en el trabajo. Puedes hacer cosas como crear perfiles profesionales,
buscar trabajo, conectar con compafieros de trabajo y participar en grupos centrados
en tu linea de trabajo. El ejemplo mas conocido en este ambito es LinkedIn. (Roca, 2022)
- Microblogging: Las plataformas de microblogging estan disefiadas para compartir
contenidos breves y contundentes. Para mantenerse informado sobre temas de interés,
las personas pueden seguir a otros usuarios y enviar mensajes breves, como tuits. En
este ambito, Twitter es la plataforma de medios sociales mas conocida. (Roca, 2022)

- Las redes sociales de nicho se centran en comunidades y temas concretos. Son

comunidades en linea creadas para reunir a personas con intereses similares vy
ofrecerles un foro para intercambiar informacion y mantener debates sobre esos
intereses. Goodreads (para leer), Strava (para deportes y fitness), DeviantArt (para arte)
y Houzz (para disefio de interiores) y ®Discord son algunos ejemplos de plataformas de
redes sociales especializadas. (Roca, 2022)

- Plataformas de retransmisiéon en directo: Estas redes sociales se concentran en

retransmitir material que estd sucediendo en ese mismo momento, como juegos,
eventos, musica y otras actividades. Los usuarios tienen la opcidn de retransmitir en
directo mientras chatean y comentan con sus espectadores. El servicio de retransmisién
en directo mas conocido es Twitch, mientras que Facebook Live y YouTube Live son otras

opciones. (Roca, 2022)

5 Artifact: nueva red social que emplea el aprendizaje automatico y la inteligencia artificial para ofrecer a
sus usuarios informacién individualizada.

6 Discord: es una red social actual que permite a la gente comunicarse y compartir. A los jugadores de
videojuegos les gusta especialmente, ya que les permite interactuar entre ellos y crear una comunidad
fuera de los propios juegos.
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6. Analisis del uso de las redes sociales por parte de las nuevas plataformas de pago

6.1 Utilidad actual de las redes sociales en las plataformas de pago

El uso de las redes sociales como estrategia de marketing para las nuevas plataformas de pago

ha permitido también la creacion de nuevos formatos de asesoramiento (consejos), mas

individualizados.

Hay varias tendencias actuales en la forma en que las nuevas plataformas de pago utilizan las

redes sociales con fines de marketing:

1.

Influencer marketing: El marketing de influencers es un nuevo método de las

plataformas de pago para llegar con éxito a su publico objetivo. Estas plataformas
pueden ampliar su alcance y atraer a un publico mas amplio trabajando con este tipo de
personas. Este tipo de marketing implica la colaboracion entre las distintas plataformas
de pago e influencers para promocionar sus productos. Un ejemplo es la colaboracién
entre el famoso boxeador Anthony Joshua con Revolut mediante un video. (Cassimatis,
2022)

Contenidos de video: Las nuevas plataformas de pago no son una excepcion a la

creciente popularidad de los contenidos de video en las redes sociales. Muchas de estas
plataformas anuncian sus servicios de forma visualmente atractiva mediante breves
peliculas y animaciones. (Cardona, 2022)

Personalizacidn: Para llegar mejor al publico al que se dirigen, las nuevas plataformas

de pago recurren a la personalizacidn. Personalizan los contenidos utilizando los datos
de los usuarios, lo que aumenta el compromiso y la fidelidad de los clientes. (De Esteban,

2015)

Integracién de las redes sociales: Cada vez son mas los nuevos sistemas de pago que

incorporan los medios sociales a sus planes de marketing. Se comunican con los clientes,
anuncian sus servicios y proporcionan material valioso en las redes sociales. (Cassimatis,
2022)

Chatbots y automatizacién: Para ofrecer un nivel de atencion al cliente mas rapido y

eficaz, las nuevas plataformas de pago estan utilizando tecnologias de automatizaciony
chatbots. Los chatbots pueden ofrecer rdpidamente a los consumidores informacidn util
y respuestas a las preguntas mas frecuentes, lo que mejora la experiencia del cliente.

(Cassimatis, 2022)
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Estos patrones se asemejan a los de otras empresas del mercado financiero, sin embargo, se

implementan con mayor rapidez e innovacidn ya que se trata de un sector en constante cambio.

A continuaciéon se presentaran algunos ejemplos de cdmo estas tendencias actuales se
relacionan con situaciones del dia a dia: compartir dinero/transacciones, reputacién online,
colaboracidn con otras empresas, inclusién financiera, lucha contra la pobreza, sistemas de
incentivos y descuentos, transparencia y responsabilidad social, programas de recomendacion,

concursos y sorteos, redes de afiliacion.

Compartir dinero o transacciones entre amigos es una de las principales formas en que estas
plataformas aprovechan las redes sociales. Por ejemplo, Bizum permite a los usuarios enviar de
forma inmediata (por WhatsApp, mensajes...) un extracto de las transacciones realizadas. Esto

permite a tus amigos comprobar rdapidamente que se han realizado los pagos. (BBVA, 2023)

La reputacion online se ha convertido en una gran preocupacion. La gestion de la reputacion en
linea es el proceso de gestionar y regular la propia imagen en linea y en las redes sociales. La
capacidad de las nuevas plataformas de pago para atraer y fidelizar a los consumidores puede
depender en gran medida de lo bien que gestionen su reputacién en Internet. Se gestiona
mediante diversas estrategias y tacticas. Supervisar lo que se dice de la plataforma en las redes
sociales y otros foros en linea es una de las tacticas mas populares. Al hacerlo, las empresas
pueden reconocer cualquier problema o queja que pueda estar dafiando su reputacion y tomar

medidas rapidas para resolverlo. (Heilborn, 2021)

Las nuevas plataformas de pago emplean las redes sociales para mantener su reputacion en
linea, ademas de la supervision continua.

Por ejemplo, se comunican con los usuarios en las redes sociales, responden a sus preguntas y
comentarios y abordan cualquier problema que puedan tener. De este modo, las empresas
pueden mostrar su dedicacidn a ofrecer un excelente servicio al cliente y mejorar su reputacion

online. (Da Silva, 2021)

Utilizar a personas influyentes para controlar su reputacion en Internet es otra estrategia

excelente. Las plataformas pueden colaborar con personas influyentes en las redes sociales para

comercializar sus productos y ampliar su alcance en Internet.
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Los influencers pueden promocionar las caracteristicas distintivas de la plataforma y compartir
sus experiencias positivas en la misma, lo que puede mejorar la reputacion y la imagen de la

plataforma. (Cassimatis, 2022)

Cabe senalar que la plataforma promueve activamente contenidos positivos relacionados con
sus servicios, incluidos testimonios de clientes, elogios y otras facetas positivas del sitio. De este
modo, las empresas pueden mejorar su reputacion en linea y aumentar la confianza de los

usuarios de la plataforma. (Heilborn, 2021)

Sin embargo, también pueden perjudicar la reputaciéon en Internet de las nuevas plataformas de
pago. Por ejemplo, si un usuario tiene problemas con la plataforma y se queja de su
desagradable experiencia en las redes sociales, esto puede daiar la reputacion de la plataforma.
Es crucial que las nuevas plataformas de pago estén preparadas para responder rapidamente a

los problemas y quejas de los usuarios en las redes sociales. (Heilborn, 2021)

La colaboracion con otras empresas y organizaciones del sector financiero es otra forma en
gue las nuevas plataformas de pago utilizan las redes sociales para fomentar la innovacion.
Pueden colaborar y establecer vinculos a través de las redes sociales con bancos, instituciones
financieras y empresas de tecnologia financiera que también son pioneras en el mercado.

(Grupo Santander, 2022)

La inclusion financiera es una de las formas en que los sistemas de pago utilizan las redes
sociales para tener un impacto social positivo. Las plataformas de pago pueden conectar con
personas de todas las edades y regiones a través de las redes sociales, lo que les permite llegar
a quienes, de otro modo, no tendrian acceso a los servicios financieros convencionales. Las
plataformas de pago también estan educando a los consumidores sobre el valor de la inclusion
financiera y como utilizar sus servicios para mejorar su situacién financiera a través de los

medios sociales. (Duran, 2019)

La lucha contra la pobreza también tiene una influencia social positiva. Las plataformas de pago
ayudan a la gente a ahorrar y gestionar su dinero ofreciendo servicios financieros mas accesibles.
Esto puede dar lugar a unas finanzas mas estables y a un descenso general de la pobreza. (Duran,

2019)
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También fomentan la transparencia y la responsabilidad social. Las plataformas de pago
muestran su compromiso con la ética y la responsabilidad social siendo transparentes sobre sus

operaciones comerciales y sus normas de privacidad. (Grupo Santander, 2023)

Mediante sistemas de incentivos y descuentos, las plataformas de pago suelen fomentar la
participaciéon del publico en sus iniciativas de marketing. Es mas probable que los clientes
adquieran mas productos a través de la plataforma y que sean mas fieles a la marca gracias a
este tipo de promocion. Por ejemplo, una plataforma puede ofrecer puntos que los usuarios
pueden acumular por cada compra que realicen y canjearlos por ahorros en compras
posteriores. De este modo, los clientes se sentiran agradecidos por su fidelidad y la plataforma

podra procesar mas transacciones. (Garcia, 2022)

Los programas de recomendacion son otro medio por el que las plataformas de pago
promueven el compromiso y la participacion del publico, ademas de los sistemas de
recompensa. Los usuarios que sugieren a amigos y familiares que visiten el sitio reciben
recompensas de los programas de recomendacién. Los descuentos en las compras y los créditos
en la cuenta de la plataforma son sélo dos ejemplos de incentivos. La empresa puede hacer
crecer su base de usuarios y atraer a nuevos publicos ofreciendo recompensas a los usuarios

gue inviten a otros a la plataforma. (Garcia, 2022)

Los concursos y sorteos son también otros métodos a destacar. Ofrecen un enfoque divertido
para implicar a los usuarios y ampliar la audiencia de la plataforma. A cambio de una compra o
transaccion en linea, una plataforma puede, por ejemplo, permitir a los usuarios ganar un bien
o servicio gratuito. Ademas de aumentar la participacion del publico, esto puede traducirse en

un aumento de las ventas. (Garcia, 2022)

Por ultimo, cabe destacar las redes de afiliacion que ayudan a anunciantes y afiliados a colaborar
en la comercializacidn de bienes y servicios. Los afiliados reciben un enlace especial que pueden
utilizar para dirigir trafico a los productos del anunciante en sus respectivas plataformas (sitios
web, blogs y redes sociales). El afiliado recibe una comisién si se produce una venta como
resultado del uso de ese enlace. Estas redes ofrecen funciones de pago y seguimiento para

facilitar la colaboracion entre ambas partes. (Garcia, 2022)
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6.2 Posibles riesgos de las redes sociales como instrumento principal de marketing de

las nuevas plataformas de pago

El uso generalizado de las redes sociales también ha suscitado diversas preocupaciones debido
a los riesgos que entrafian, como el robo de identidad, la pérdida de privacidad y los abusos en
linea, entre otros. (Patel et al., 2020)

Las redes sociales se han convertido en un componente esencial de nuestra vida cotidiana. Cada
vez mas personas utilizan estas plataformas para conectar con amigos y familiares, expresar sus

ideas y experiencias y mantenerse al dia de la actualidad y las noticias.

Las plataformas de pago se enfrentan a una serie de riesgos cuando utilizan las redes sociales
como herramienta vital para comercializar sus bienes y servicios. A continuacidn se presentaran
algunos de los riesgos mas frecuentes y pertinentes, junto con algunas posibles medidas

preventivas:

Los sistemas de pago pueden sufrir problemas de seguridad al utilizar las redes sociales porque
son susceptibles a los piratas informaticos y a los ataques en linea. La plataforma podria ser
atacada con éxito, comprometiendo los datos de los usuarios y dafiando la reputacién de la

empresa. (Mondragdn, 2021)

Entre las posibles lineas de actuacidn estan (Mondragdn, 2021):

Utilizar métodos de seguridad sdlidos, como el cifrado de datos, para salvaguardar la

informacidn de los usuarios y detener cualquier fuga de datos.

- Realizar comprobaciones de seguridad rutinarias para localizar y solucionar cualquier
posible fallo en los sistemas de la plataforma.

- Para evitar posibles ciberataques, mantener actualizados los procesos de seguridad y
aplique sin demora los parches de seguridad.

- Para garantizar que sélo los usuarios autorizados puedan acceder a sus cuentas,
establecer la autenticacion de dos factores (2FA).

- Fomentar la concienciacién de los usuarios sobre la necesidad de proteger su
informacidn personal y educar a los empleados en los procedimientos de seguridad.

- Los equipos de profesionales de seguridad de las plataformas de pago se encargan de
vigilar continuamente la plataforma para identificar y detener cualquier
comportamiento fraudulento con el objetivo de garantizar que los usuarios puedan

confiar en sus transacciones.
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Riesgos para la privacidad: Al utilizar las redes sociales para publicitar sus productos y servicios,
las plataformas de pago deben tener especial cuidado con la informacién personal de sus
consumidores. La recopilacién de informacién personal y su uso indebido pueden dar lugar a

violaciones de la privacidad y dafar la reputacién de una empresa. (INCIBE, n.d.)

Algunas medidas que pueden tomarse son (INCIBE, n.d.):

- Acatar las leyes y normas que rigen la privacidad de los datos, como el Reglamento
General de Proteccién de Datos (RGPD) de la Unidn Europea.

- Antes de obtener, utilizar o divulgar informacién personal de los usuarios, obtenga su
consentimiento expreso.

- Ofrezca alos consumidores opciones transparentes y faciles de entender para gestionar
sus preferencias de privacidad y, si lo desean, rechazar la recopilacién de datos.

- Asegurese de que los datos de los usuarios se guardan de forma segura y se destruyen

adecuadamente cuando ya no sean necesarios.

Riesgos asociados al cumplimiento de la legislacion: Debido a su cumplimiento de las normas y
reglamentos de proteccion de los consumidores, las plataformas de pago pueden correr el riesgo
de tener problemas de cumplimiento legal al utilizar las redes sociales. Las multas vy
repercusiones legales pueden ser el resultado de una publicidad engafiosa o del uso ilegal de los

medios sociales. (Stripe, n.d.)

Algunas medidas que se pueden tomar para combatir estos riesgos son (Stripe, n.d.):
- Auditorias internas.

- Colaboracidn con asesores juridicos.

Riesgos para la reputacion: Los sistemas de pago que utilizan las redes sociales pueden correr
el riesgo de desarrollar una reputacién negativa si cometen errores o actian de forma
inadecuada. Una controversia o una critica desfavorable pueden dafiar sustancialmente la

marca de una empresa y mermar su capacidad para atraer nuevos clientes. (Stripe, n.d)

Algunas acciones posibles son (Stripe, n.d.):
- Supervision activa de las redes sociales.
- Rapidez.
- Sinceridad.
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Los sistemas de pago que aprovechan los medios sociales pueden tropezar con peligros
competitivos, ya que pueden verse inmersos en una batalla con otras empresas por la atencidn
y el interés de los usuarios. La competencia puede llevar a una lucha por la lealtad y la atencidn

de los clientes, que puede ser costosa y dificil de ganar. (Stripe, n.d.)

Algunas acciones consideradas para mitigar este riesgo son (Stripe, n.d.) :
- El andlisis exhaustivo de la competencia para desarrollar tacticas de marketing eficaces
y posibilidades de diferenciacion son algunas de las medidas que pueden ponerse en
practica.
- Para llamar la atencién de los consumidores, hay que hacer ofertas de valor especiales

y destacar las ventajas Unicas de la plataforma de pago.

Las plataformas de pago pueden depender demasiado de las redes sociales para publicitar sus
productos y servicios, lo que puede suponer un riesgo si cambian las directrices de las redes
sociales o el sitio pierde popularidad. Preocupacién por las adicciones. La plataforma puede
perder visibilidad y exposicién como consecuencia de ello, lo que podria ser perjudicial para su

desarrollo a largo plazo. (Ayuso, 2018)

Algunas medidas que pueden tomarse son (Ayuso, 2018): diversificacion en diversas plataformas
de marketing, presencia sdlida en la pagina web y establecimiento de conexiones estratégicas

con otras marcas o personas influyentes.

Las plataformas de pago pueden encontrarse con problemas de calidad al utilizar las redes
sociales porque no tienen control sobre el nivel de la publicidad que se muestra en ellas. Si la
publicidad relacionada con la plataforma es de mala calidad o inmoral, esto puede repercutir

negativamente en la empresa y dafiar su reputacion. (Saha, 2023)

Algunas medidas que pueden adoptarse para mitigar estos riesgos son (Saha, 2023):
- Realizar pruebas exhaustivas y contar con la opinion de los usuarios para asegurarse de
que la plataforma satisface sus necesidades y expectativas.
- Establecer requisitos estrictos para los bienes y servicios que se ofrecen a través de la
plataforma de pago.
- Mantener abiertas las lineas de comunicacién con los usuarios para abordar cualquier

problema de calidad y seguir mejorando la plataforma.
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Riesgo de desinformacion: Al utilizar las redes sociales, las plataformas de pago corren el riesgo
de ser mal informadas, ya que pueden ser presa de informacion falsa, publicaciones engafiosas
o comentarios difamatorios. Esto puede tener un impacto perjudicial en cdmo el publico en
general percibe la empresa y sus productos, lo que puede resultar en menos confianza y lealtad
por parte de los clientes. (Ayuso, 2018)
Algunas medidas que pueden tomarse son (Ayuso, 2018):
- Ensefar a las personas influyentes y al personal el valor de comprobar dos veces los
hechos antes de difundirlos.
- Establecer normas y reglamentos precisos para la elaboracion y promocién de
contenidos en las redes sociales.
- En todas las conversaciones y actividades de marketing en medios sociales, utilizar
fuentes fiables.
- Crear canales para que los usuarios denuncien los contenidos engafiosos o falsos, y

actuar con rapidez para eliminarlos.

Riesgos asociados a la reputacion de las personas influyentes: Las plataformas de pago pueden
utilizar a personas influyentes en las redes sociales para comercializar sus productos y servicios.
Sin embargo, si el “influencer” apoya un mensaje o una actitud contrarios a las creencias y
objetivos de la empresa, esto podria tener un impacto negativo en su reputacidn. Los influencers
también pueden daiar la reputacion de la empresa si se ven envueltos en escandalos o actian

de forma inapropiada. (Seccomandi, 2015)

Antes de colaborar con personas influyentes hay que (Seccomandi, 2015):
- Establecer expectativas y normas de conducta para las promociones con personas
influyentes mediante acuerdos explicitos y detallados.
- Investigar antecedentes
- Vigilar de cerca las acciones de los “influencers” y cémo afectan a la percepcién que la
gente tiene de la plataforma para detectar y solucionar cualquier problema de

reputacién.
Las plataformas de pago que utilizan las redes sociales pueden estar expuestas a amenazas a la

privacidad de terceros. La informacién personal de los usuarios de las redes sociales puede

compartirse con terceros, lo que podria constituir una violacién de la privacidad.
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Ademas, si los datos de los usuarios se utilizan de forma indebida o ilegal, podria dafiar la
reputacién de la empresa y acarrear repercusiones legales. (Saha, 2023) Algunas medidas que
pueden adoptarse son (Saha, 2023):

- Establecer normas de privacidad y condiciones de servicio transparentes que
salvaguarden la informacion personal de los usuarios.

- comprometerse a no revelarla nunca a terceros sin su autorizacién expresa.

- Riesgo de moderacidon: Las plataformas de pago pueden encontrarse con riesgos de
moderacion al utilizar las redes sociales, ya que estas plataformas tienen la capacidad
de censurar, eliminar o restringir contenidos que consideren inapropiados o ilegales. Si
la plataforma anuncia material que va en contra de las normas y reglamentos de la red

social, es posible que se produzca un descuento. (Stripe, n.d.)

Para reducir estos peligros, pueden adoptarse las siguientes medidas (Stripe, n.d.):
- Utilizar herramientas y algoritmos eficientes de moderacidn para encontrar y eliminar
contenidos inapropiados, ofensivos o ilicitos de las redes sociales.
- Mantener un equipo de moderadores capaz y accesible para examinar y atender las
guejas de los usuarios sobre contenidos perjudiciales.
- Para promover una comunidad en linea segura y civilizada, definir claramente las

normas de uso aceptable y pdngalas en conocimiento de los usuarios.

Debido a la facilidad con la que los clientes pueden expresar sus cuestiones o problemas en los
medios sociales, las redes de pago pueden correr el riesgo de ofrecer un servicio de atencion al
cliente deficiente. La reputacion de la empresa y el nivel de satisfaccion de los clientes pueden

resentirse si la plataforma no aborda eficazmente estas preocupaciones. (Saiz, 2014)

Algunas medidas que pueden adoptarse son (Saiz, 2014):

- establecer canales de comunicacion que sean féciles de usar y entender para que los
usuarios puedan expresar sus preocupaciones, preguntas o problemas relacionados con
la plataforma de pago.

- Educar a los representantes del servicio de atencidn al cliente para que respondan a las
consultas de los usuarios de forma oportuna, precisa y cortés.

- Paragarantizar una gran experiencia, realizar un seguimiento proactivo de las preguntas

de los usuarios y solucionar rapidamente los problemas.
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Estos son sélo algunos ejemplos de actividades y medidas que las plataformas de pago deben
modificar para adaptarlas a sus requisitos Unicos y a su cultura corporativa. Debemos evaluar
constantemente las posibles amenazas, ya que nuestro mundo cambia constantemente, y

debemos estar preparados para adoptar medidas adicionales en caso necesario.

6.3 Casos de éxito del uso de redes sociales como herramienta de marketing para las

nuevas plataformas de pago

Debido a que pueden ofrecer a sus consumidores opciones de pago sencillas, seguras y fiables,
los sistemas de pago mencionados PagoNxt, Adyes, Stripe, Verse, Revolut y Curve Payments han
encontrado el éxito en el mercado. La utilizacién de las redes sociales ha demostrado ser una de
las técnicas de marketing mas exitosas que estas plataformas han utilizado para publicitarse y

hacer crecer su base de usuarios.

Estos son algunos ejemplos de como estas plataformas han utilizado las redes sociales para
anunciarse y atraer a nuevos usuarios:

1. PagoNxt: Para publicitarse en el mercado, esta plataforma de pago ha empleado
LinkedIn e Instagram. A menudo comparten informacién sobre sus productos y servicios
en Instagram, como guias practicas y consejos de uso. Ademas, la plataforma ha
promocionado eventos y campafias especificos en Instagram, como la introduccién de
una nueva herramienta de pago. Por otro lado, tienen una pagina de empresa en
LinkedIn donde pueden conectar con otras personas que trabajan en el sector de los
pagos y han publicado articulos sobre sus éxitos y avances en el mercado. (PagoNxt/
Grupo Santander, n.d.)

2. Adyen: En Facebook e Instagram concentran sus esfuerzos de marketing. Emplean
publicidad de pago en Facebook para atraer a un publico mas amplio. Para recabar
opiniones de los usuarios en Instagram, se realizan encuestas y cuestionarios online a
través de stories. (Adyen, n.d.)

3. Para relacionarse con profesionales que podrian estar interesados en utilizar la
plataforma de pago, Stripe utiliza LinkedIn para compartir noticias y actualizaciones
sobre el mundo de las plataformas de pago. (Stripe, n.d.)

4. Verse principalmente hace publicidad en Facebook e Instagram. Publica material
educativo en Instagram con la intencién de educar a sus seguidores sobre las distintas
facetas del pago digital, como la seguridad, la privacidad y las innovaciones mas

recientes del sector. Por otro lado, promueven con frecuencia los comentarios positivos
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de los clientes y crean comunidades en linea a través de grupos en Facebook en los que
los clientes pueden intercambiar consejos y experiencias. De este modo, los usuarios las

consideraran mas fiables. (Hello — Verse, n.d.)

Para promocionarse, Revolut recurre a Twitter, Facebook e Instagram. En Twitter
publica contenidos sobre los éxitos de la empresa y los avances del mercado, y conecta
con los usuarios interesados en los pagos mediante el uso de hashtags pertinentes. En
Facebook, sin embargo, se promocionan ofertas y descuentos exclusivos para posibles
clientes a través de publicidad de pago. (Yurcan, 2022)

Curve Payments: Esta plataforma credé una pagina de empresa en Linkedin y ha
aprovechado este recurso para establecer contactos con otros expertos del sector de
los pagos. Ademas, esta empresa ha utilizado Twitter para relacionarse con su clientela
y anunciar sus productos y servicios. La plataforma publica contenidos sobre sus
innovaciones y éxitos en el mercado, como nuevas integraciones y asociaciones con
otras empresas. Ademas, ofrece informaciéon sobre sus funciones y ventajas, como la
posibilidad de combinar todas las tarjetas en una y la opcidn de "viaje en el tiempo",
gue permite modificar la tarjeta de pago utilizada después de la transaccién. Ha
publicado contenidos divertidos en Instagram, como memes y gifs, en un esfuerzo por
atraer a un publico mas joven. El uso de esta red social sirve para enfatizar lo sencillo y
facil de usar que es su programa. Por ultimo, esta plataforma toma la decisién de
difundir lecciones y demostraciones de sus productos y servicios en YouTube. Los videos
se realizan para mostrar a los clientes cdmo utilizar la aplicacidn y destacar las ventajas

de utilizar la plataforma premium. (Curve, n.d.)
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7. Evolucidn de las redes sociales como instrumento de marketing de las nuevas plataformas de
pago.

Las redes sociales también cambian para satisfacer los nuevos requisitos de marketing de estas

plataformas.

Mediante la combinacién de tecnologias punteras como la inteligencia artificial y la realidad
virtual, las redes sociales pueden convertirse en herramientas de marketing para las futuras
plataformas de pago. Estas tecnologias pueden mejorar la capacidad de las redes sociales para
ofrecer a los consumidores experiencias individualizadas y atractivas, lo que puede ayudar a las
plataformas de pago a atraer y retener a una mayor audiencia. Los sistemas de recomendacion
personalizados son una forma en que las plataformas de pago pueden aprovechar la IA como
herramienta de marketing. Para ofrecer recomendaciones personalizadas de productos y
servicios que respondan a sus intereses y necesidades, la IA puede examinar el comportamiento
del usuario y su historial de compras. Esto puede mejorar la experiencia de compra del usuario
y aumentar la posibilidad de que utilice la plataforma de pago para realizar una transaccién en

linea. (Georgiadis, 2022)

Las plataformas de pago también pueden emplear la IA para desarrollar medidas de seguridad

de vanguardia.
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Para identificar y detener el fraude en linea y las transacciones no autorizadas, la IA puede
examinar los patrones de uso y los datos de las transacciones. Como resultado, los usuarios

pueden sentirse mas seguros y confiar mas en la plataforma de pago.

Por otro lado, las plataformas de pago pueden aprovechar la realidad virtual para desarrollar
una experiencia de compra mas atractiva y seductora. Los usuarios pueden navegar de forma
realista por una tienda en linea y estudiar las cosas como si estuvieran en una tienda fisica
utilizando auriculares de realidad virtual, por ejemplo. Esto puede mejorar la experiencia del
usuario y aumentar la probabilidad de que los consumidores utilicen la plataforma de pago para

realizar una compra en linea. (Georgiadis, 2022)

Las plataformas de pago también pueden emplear la RV para desarrollar experiencias de marca
distintivas e interactivas. Por ejemplo, una plataforma con dnimo de lucro puede emplear la
realidad virtual para desarrollar una experiencia de marketing inmersiva que permita a los
clientes interactuar con bienes y servicios de una manera distintiva y personalizada. Esto puede

aumentar el reconocimiento de la marca y mejorar la reputacion de la plataforma de pago.

Ademas, las plataformas de pago pueden recopilar y analizar los datos de los consumidores
mediante el uso de la RV y la IA. Con estos datos se puede mejorar la experiencia del usuario y
optimizar las estrategias de marketing. Mientras que la RV puede ofrecer datos reveladores
sobre las preferencias de los usuarios en términos de disefio, funcionalidad y experiencias de
compra, la IA puede analizar grandes volimenes de datos para encontrar patrones y tendencias
en la actividad de los usuarios. Al proporcionar conexiones mas ricas e individualizadas, las
tecnologias inmersivas estan revolucionando la experiencia del comercio minorista en los
medios de pago. Ademas, estas tecnologias mejoran la seguridad de los pagos vy facilitan la
integracidn de los sistemas de pago ya existentes. Como resultado, los clientes pueden disfrutar
de experiencias de compra mas cémodas y atractivas, y las empresas pueden ofrecer servicios

mas individualizados y seguros. (Georgiadis, 2022)

En mayor profundidad se plantea el metaverso como una evolucién de las redes sociales, tiene
el poder de alterar las plataformas de pago y su funcién en el marketing. El término "metaverso"
describe un mundo virtual en el que los usuarios pueden comunicarse, producir contenidos y

participar en otras actividades en linea.
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Se trata de un entorno digital compartido que pretende imitar o simular la realidad y ofrece a
los usuarios una experiencia social y de inmersién en tiempo real. En el comercio electrénico y
en la monetizacion de bienes y servicios en linea, los mecanismos de pago han sido cruciales.

Con la introduccion del metaverso, estas plataformas pueden, sin embargo, aumentar sus
caracteristicas y capacidades, dando a las empresas y marcas oportunidades adicionales para

comercializar y vender sus bienes con mas éxito. (Georgiadis, 2022)

Los sistemas de pago pueden incorporarse a la infraestructura virtual del metaverso para
permitir transacciones eficientes y seguras. Utilizando monedas virtuales o tokens especificos
de la plataforma, los usuarios podrian realizar compras virtuales directamente desde el
metaverso. Esta integracidn facilitaria la compra y venta de productos y servicios, ofreciendo a

los clientes una experiencia de compra comoda vy fluida.

El contacto entre clientes y marcas también puede mejorarse a través de plataformas de pago
en el metaverso. Las transacciones en tiempo real hacen posible que los consumidores accedan
y compren bienes virtuales de forma instantanea, lo que aumenta su comodidad y disfrute. Por
ejemplo, si un usuario desea comprar un producto vinculado a un evento virtual al que asiste en
el metaverso, puede hacerlo al momento sin salir del escenario virtual. Esto mejora la
experiencia de compra y facilita que los consumidores interesados se conviertan en clientes de

pago. (Georgiadis, 2022)

Ademas, para ofrecer una personalizacién mas precisa, las plataformas de pago en el metaverso
pueden hacer uso del analisis de datos y del comportamiento de los usuarios. Las plataformas
de pago pueden hacer recomendaciones y ofertas especializadas que se adapten a los intereses
Unicos de cada usuario recopilando informacidn sobre sus preferencias y actividades en el
metaverso. La plataforma de pago podria recomendar productos o servicios relacionados con la
industria musical, por ejemplo, si un usuario ha participado en eventos virtuales relacionados
con la musica. Esto mejora la experiencia de compra y aumenta la posibilidad de venta cruzada.

(Georgiadis, 2022)

Mediante asociaciones y patrocinios, las plataformas de pago, utilizando el metaverso, pueden
dar a las empresas mas visibilidad y exposicidon. Las marcas pueden asociarse con actividades
virtuales, productores de contenidos o lugares virtuales conocidos en el metaverso, difundiendo

asi sus productos a un publico mas amplio.

32



Por ejemplo, una empresa de ropa podria apoyar un desfile de moda virtual en el metaverso en
el que los espectadores pudieran ver y comprar alli mismo los productos de la empresa.
Mediante esta alianza tactica, puede aumentar el interés por el producto y la familiaridad con

la marca. (Georgiadis, 2022)

Al incorporar nuevas funcionalidades como asistentes virtuales, las redes sociales también
pueden convertirse en herramientas de marketing a partir de nuevas plataformas de pago. Las
empresas de pago online pueden ofrecer una atencion al cliente mas rapida y eficaz con
chatbots, lo que puede mejorar la retencién y satisfaccion de los clientes. Por otro lado, los
asistentes virtuales pueden facilitar a los usuarios transacciones y pagos mas rapidos y sencillos,

lo que puede mejorar toda su experiencia de usuario. (Alameda, 2017)

La incorporacion de nuevas funciones de pago en linea es otra posible evolucion de las redes
sociales como herramientas de promocién de nuevas plataformas de pago. Podrian afiadirse a
las redes sociales herramientas de pago en linea que permitan a los usuarios realizar compras
directamente a través de la plataforma, lo que agilizaria y simplificaria el proceso de pago. Los
usuarios podrian realizar pagos de forma mas cdmoda vy sin salir de la red social si estas
herramientas de pago en linea se integraran también con los sistemas de pago. Los pagos por
suscripcidn, los pagos por suscripcion basados en el uso, los pagos por eventos y las cuotas de
afiliacion son sdlo algunos de los diferentes tipos de pagos en linea. Las plataformas de pago
pueden aprovechar estas alternativas, cada una de las cuales tiene ciertas ventajas, para disefiar

ofertas especificas para sus clientes. (BBVA, 2021)

Los sistemas de pago pueden ofrecer a sus clientes una opcidn mas sencilla para realizar pagos
recurrentes utilizando los pagos de suscripcidon como estrategia de marketing. Por ejemplo, las
plataformas de pago pueden permitir a los consumidores pagar por servicios de suscripcion
anual o mensual, dandoles acceso a servicios premium o exclusivos. Ademas, los pagos por
suscripcion pueden dar a los sistemas de pago un flujo fiable de ingresos regulares y mas control

sobre el presupuesto. (BBVA, 2021)

Otra forma en que los sistemas de pago podrian aprovechar los nuevos métodos de pago en
linea como estrategia de marketing es mediante el pago de suscripciones por uso. Con este
modelo de negocio, los usuarios sélo pagan por los servicios que realmente utilizan, lo que

puede resultar atractivo para quienes no quieren comprometerse a una suscripcion completa.
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También se puede ofrecer a los usuarios un periodo de prueba gratuito antes de adquirir la

cobertura mediante esta estrategia. (BBVA, 2021)

Otra forma en que los proveedores de servicios de pago podrian utilizar los nuevos métodos de
pago en linea como herramienta de marketing es a través de los pagos por evento. Con este
modelo, los usuarios sélo pagan por los servicios que utilizan durante un Unico evento, lo que
puede ser especialmente util para eventos en linea como seminarios web, conciertos o
conferencias. Los pagos por eventos tienen el potencial de impulsar la participacion de los

usuarios en los eventos en linea y aportar dinero extra a las empresas de pago.

Otra forma en que los proveedores de servicios de pago pueden utilizar los nuevos métodos de
pago en linea como estrategia de marketing es a través de los pagos de afiliacién. Cuando un
usuario utiliza la plataforma de pago junto con un afiliado, puede optar a descuentos u otros
incentivos. Mediante alianzas inteligentes, los pagos de afiliacién pueden ser una poderosa

herramienta para dar a conocer la plataforma de pago y atraer a nuevos clientes.

Mediante el uso de nuevos tipos de publicidad en linea, las redes sociales pueden convertirse
potencialmente en herramientas de marketing para las nuevas plataformas de pago. Por
ejemplo, la publicidad nativa en las redes sociales puede utilizarse para promocionar con mas
éxito y atractivo las plataformas de pago. La publicidad nativa se integra de forma natural en la
plataforma y cambia para adaptarse a su formato, lo que puede aumentar el atractivo para el

usuario y la eficacia de la publicidad. (BBVA, 2021)

Hacer los pagos mas visuales y participativos es una de las formas en que las plataformas de
pago podrian emplear la realidad aumentada. Los usuarios pueden, por ejemplo, escanear un
codigo QR en un producto para ver una animacion de realidad aumentada que muestre el
funcionamiento del sistema de pago. Es mas probable que los usuarios utilicen la plataforma de

pago si el proceso de pago les resulta mas atractivo y sencillo de comprender. (BBVA, 2021)

Las empresas de pago también pueden utilizar la realidad aumentada para mejorar la
experiencia de compra. Antes de realizar una compra, los clientes pueden imaginarse mejor
como quedard un producto en su casa o sobre ellos escaneandolo con su teléfono para recibir
una vista previa en 3D del objeto en su entorno. Esto puede aumentar la confianza del usuario

y la posibilidad de que utilice la plataforma de pago para realizar una compra en linea.
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La seguridad de las transacciones en linea también puede aumentar si las plataformas de pago
utilizan la realidad aumentada. Al permitir a los clientes confirmar visualmente los detalles del
pago antes de completar una transaccidn, la realidad aumentada puede afiadir un grado extra
de proteccion. Por ejemplo, los clientes que escanean un cddigo QR en una tienda pueden ver
una animacion de realidad aumentada que muestra la informacién de pago que se transfiere

antes de completar la transaccion. (Walsh, 2018)

Las plataformas de pago también podrian utilizar la realidad aumentada para mejorar la
experiencia del usuario haciéndola mas individualizada. Los usuarios podrian utilizar su teléfono
para escanear un producto y obtener recomendaciones de compra personalizadas basadas en
sus preferencias y rutinas de compra anteriores. Esto puede mejorar la experiencia del usuario
en general y aumentar la posibilidad de que los consumidores utilicen la plataforma de pago

para realizar una compra en linea. (Walsh, 2018)

8.Resultado

8.1 Analisis descriptivo

A continuacion, se examinara a fondo la encuesta. Esta encuesta se ha realizado mediante un
cuestionario online a través de Google Forms y se ha difundido mediante Instagram y WhatsApp.
Las 10 preguntas elegidas son claras y relevantes al objetivo de mi investigacion. Las opciones
de respuesta son de seleccion multiple, de respuestas abiertas o de si/no. Una vez que los
participantes terminaron la encuesta, recopilé y exporté los datos utilizando las funciones de
Google Forms para poder analizarlos con mas detalle. Teniendo en cuenta los objetivos de mi
TFG, llevé a cabo un andlisis de los datos recogidos utilizando métodos pertinentes, como la
estadistica descriptiva o el andlisis de contenido. Como resultado, pude extraer conclusiones y

encontrar respuestas a mi tema de investigacion.
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Poblacién entre 20 y 35 afios (ambos sexos) y

Universo distintas partes de Espafia
Area geografica analizada Espafia
Tamaio de la muestra 106 respuestas
Tipo de muestra Aleatoria simple

Personal, distribuida a través de RRSS

Tipo de encuesta (Instagram y WhatsApp)

Intervalo de confianza 95%, para p=g=0,5
Error muestral 19,5
Instrumento de medicion Cuestionario online a través de Google Forms
Trabajo de campo Recoleccidn y andlisis de respuestas
Presentacion de resultados Junio 2023

Un total de 106 participantes de entre 20 y 35 afios de ambos sexos y de distintas partes de

Espafia (hombres y mujeres) participaron en la encuesta.

La mayoria (84,9%) de los 106 encuestados afirmé haber visto alguna vez campafias en medios
sociales anunciando plataformas de pago, mientras que la minoria (15,1%) dijo no haber visto
nunca ninguna. El hecho de que el 84,9% de los encuestados afirme haber visto campafias en
medios sociales que apoyan plataformas de pago demuestra que estas tacticas de marketing
han recibido una gran difusién. Esto demuestra la utilidad y la potencia de las redes sociales

como vehiculo para promocionar nuevos servicios de pago.

® si
® No

La campaina de Revolut "Trae amigos y gana 60 euros" fue citada como la mas eficaz de las
campanfas en redes sociales de plataformas de pago por el 48,1% de los participantes, lo que
subraya la importancia de ofrecer incentivos y recompensas concretos para captar la atencidn
del publico. Con un 24,5% de las respuestas, la campafa Verse - SORTEAZO para el festival ZEVRA
guedod en segundo lugar, mientras que la campafia Getnet - Getnetizate, que utiliza Youtube
para convertirte en un experto de Getnet, recibié el menor nimero de respuestas (2,8%). Esto
podria indicar que el contenido y el enfoque de la campafia no lograron captar la atencion de

los usuarios o que el publico objetivo se eligié inadvertidamente.
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El 2,8% de los encuestados afirmd que ninguna de las campanias le habia llamado la atencion,
mientras que el 21,7% de los encuestados afirmo no haber visto ninguna de las campafias de las
encuestas. Ambos datos sugieren la necesidad (y la consiguiente oportunidad de mercado) de
aumentar la exposicidn y el alcance de las iniciativas en medios sociales de plataformas de pago

para llegar a un publico mas amplio.

@ Campaiia Revolut : Trae amigos y gana
60 euros (consigue 60 euros por cada...

@ Campaiia Getnet: Getnetizate (
conviértete en especialista de Getnet...
Campaiia Verse: SORTEAZO de
abonos para el festival ZEVRA cada 1...

@ No he visto ninguna de las campafias
que se presentan aqui

@ No he visto ninguna campafia que me
haya llamado la atencion

Cuando se les preguntd qué caracteristicas de los anuncios llamaban su atencién, el 75,5% de
los participantes afirmaron que el mensaje claro y conveniente de las campafias en redes
sociales de las plataformas de pago era lo que mas les llamaba la atencién. Este resultado
subraya la importancia de articular de forma clara y convincente las ventajas y beneficios de
utilizar estas plataformas. Por el contrario, el 18,9% de los participantes que citaron la
innovacion y el disefio virtual atractivo como factores clave muestran que la presentacion
estética y visual de los anuncios puede ser crucial para captar la atencién del publico objetivo.
Esto sugiere que, a la hora de crear campanas en redes sociales para plataformas patrocinadas,
deberian tenerse en cuenta las técnicas de disefio y creatividad. El 5,7% de los participantes

afirmo no haber visto nunca una campania de este tipo.

@ Creatividad y disefio visual atractivo
@ Mensaje claro y conveniente
Ninguno, no he visto ninguna campafa
de este tipo

Las redes sociales son un poderoso medio de marketing para promocionar estos servicios, como
lo demuestra el 83% de los encuestados que afirmaron que las campafias en redes sociales para
plataformas de pago influyen en su interés por utilizar dichas plataformas. Sélo el 17% de los

encuestados dijo que no influian.
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Las respuestas abiertas mas frecuentes a la pregunta de cdmo podrian mejorarse las campanas
en redes sociales de las plataformas de pago para captar la atencion de los participantes fueron
"mas ofertas y promociones". Otras recomendaciones fueron emplear a personas influyentes
conocidas para despertar el interés, crear juegos interactivos que se limiten a demostrar como
funcionan las distintas aplicaciones, hacerlas mas accesibles y sencillas de usar, mostrar datos
que respalden su eficacia, utilizar redes sociales mas potentes como Tiktok (una de las
aplicaciones mas eficaces del momento, con 150 millones de usuarios activos mensuales sélo en
Estados Unidos) y realizar mas campafias con personas conocidas, es decir, personas influyentes.
A la pregunta de si les gustaria ver muestras de testimonios de usuarios satisfechos en las
campafas en redes sociales que promocionan plataformas de pago, el 87,7% de los encuestados
respondiod que si, mientras que sélo el 12,3% dijo que no. Es ventajoso porque inspira confianza,
humaniza la experiencia del usuario, destaca ventajas esenciales, ofrece ejemplos del mundo
real y mejora la retencién de la informacidn. Estos avales sirven de prueba social que anima a

los posibles clientes a utilizar la plataforma de forma constructiva.

A la pregunta de qué tipo de informacién de las redes sociales es mas util para conocer y
comprender las ventajas de una plataforma de pago, "testimonios de usuarios satisfechos" y
"posts con casos de éxito" fueron las respuestas mas frecuentes, con un 30,2% cada una. La
gente suele querer estar segura de su eleccion, por lo que hay que tener muchas agallas para
ser uno de los primeros clientes en probar un servicio o producto, ya que el riesgo que conlleva

es considerablemente mayor.

@ Videos explicativos

@ Testimonios de usuarios satisfechos
Gréaficos informativos

@ Publicaciones con casos de éxito

Los resultados mostraron que la mayoria de los encuestados (72,6%) creia que Instagram era la
red social mas eficaz para anunciar plataformas de pago cuando se tuvo en cuenta la cuestion
de qué redes sociales se consideraban mas beneficiosas para hacerlo. Esto puede estar
relacionado con el uso generalizado y el estilo estético de Instagram, que permite a las

plataformas con animo de lucro destacar graficamente sus ventajas y caracteristicas.

38



Una proporcion menor de participantes creia que las redes sociales como Facebook (7,5%),
Twitter (5,7%), LinkedIn (8,5%) y YouTube (5,7%) eran eficaces para promocionar plataformas
de pago. Esto puede deberse a la percepcién de que estas plataformas estan mas preocupadas

por el compromiso social y el desarrollo de contenidos que por el comercio electrdnico.

@ Instagram
@ Facebook
Twitter
@ LinkedIn
@ YouTube

Los resultados indicaron que el 71,7% de los encuestados habia realizado compras influidos por
campafias en redes sociales, mientras que el 28,3% restante no lo habia hecho. Esto en relacion
con la pregunta sobre si los participantes habian realizado alguna vez una compra o transaccion
impulsada por una campana en redes sociales desde una plataforma de pago. Teniendo en
cuenta que una gran parte de los participantes realizaron compras como consecuencia directa
de los esfuerzos, estos resultados implican que estos anuncios tuvieron un gran impacto en el
comportamiento de los consumidores. Esto subraya lo crucial que es emplear técnicas eficaces
de marketing en redes sociales para aumentar el interés y la implicacién del publico objetivo.

Alaluz de la pregunta anterior sobre los principales motivos para utilizar un mecanismo de pago

respaldado por las redes sociales:

La facilidad y comodidad de los pagos fue citada por el 11,3% de los encuestados como la razén
clave para utilizar una red de pago promocionada en los medios sociales. Esto demuestra hasta
gué punto los clientes valoran la comodidad de poder realizar transacciones rapidamente y sin
esfuerzo, sin encontrarse con dificultades ni tener que enfrentarse a procedimientos onerosos.
Por otro lado, un importante 60,4% de los encuestados afirma que las ofertas y descuentos
especiales son lo que les motiva a utilizar una plataforma de pago que se anuncia en las redes

sociales.
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Esto demuestra que los clientes son muy sensibles a las ofertas especiales y a las ventajas
financieras que puedan tener al elegir una determinada plataforma, ya que el factor financiero
es crucial hoy en dia e influye enormemente en la mayor parte de las decisiones que toman los
individuos a la hora de elegir diversos bienes y servicios. En la eleccidn de los usuarios influye

mucho la posibilidad de beneficiarse de ofertas especiales, ofertas a corto plazo u otras ventajas.

La seguridad y la proteccién de datos también se mencionaron como factores clave, ya que el
15,1% de los participantes dio prioridad a este aspecto sobre otros a la hora de elegir una
plataforma de pago promocionada en las redes sociales. Este resultado muestra la creciente
ansiedad de los usuarios por la seguridad de sus datos personales y financieros. La eleccion de
utilizar una plataforma especifica depende fundamentalmente de su nivel de confianza en la

seguridad de las transacciones y la seguridad de sus datos.

Por ultimo, el 13,2% de los encuestados afirma que disponer de una variedad de opciones de
pago es lo que les lleva a seleccionar una plataforma de pago que haya recibido promocién en
las redes sociales. Esto demuestra que a los usuarios les gusta la flexibilidad y disponer de
diversas opciones de pago, como tarjetas de crédito, transferencias bancarias y monederos
digitales. En la decision de los usuarios influye significativamente la disponibilidad de una

variedad de alternativas de pago que se adapten a los gustos personales.

@ Facilidad y comodidad en los pagos

@ Ofertas y descuentos exclusivos
Seguridad y proteccion de datos

@ Amplia variedad de opciones de pago

60,4%

9.Conclusiones

En conclusidn, el objetivo fundamental de este trabajo ha sido investigar cdmo la incertidumbr
de los medios sociales se complementa con la garantia, fiabilidad y seguridad de las
transacciones realizadas por los nuevos sistemas de pago. A lo largo de la investigacion se han
examinado en profundidad los numerosos métodos de "social media" como el “influencer”
marketing, la personalizacion o los chatbots empleados por estas plataformas y cémo

repercuten en su publico objetivo.
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La parte tedrica de la investigacion ha hecho hincapié en la importancia de tener en cuenta el
modo en que las nuevas plataformas de pago utilizan los medios sociales para conectar con su
publico, comercializar sus servicios financieros y promover la participacion de los usuarios en los
esfuerzos de marketing. Se ha informado de que estos métodos de "social media" tienen
resultados ventajosos, como ayudar a crear una presencia en linea mas fuerte, aumentar la
visibilidad y atraer a nuevos clientes. Ademas, estas plataformas pueden aumentar la fidelidad

y la confianza de los clientes al implicar mas activamente a su publico.

También hay que reconocer que el uso de las redes sociales entrafa algunos riesgos. Por
ejemplo, las campafias de marketing mal gestionadas pueden dafiar la reputacion en linea, y los
comentarios desfavorables de los usuarios en las redes sociales pueden perjudicar la credibilidad
y la reputacidn del sitio. Ademas, el uso de las redes sociales puede ser caro y consumir muchos

recursos persona les.

Segun los resultados de la encuesta, puede deducirse que los anuncios en redes sociales de
plataformas de pago tienen un seguimiento significativo porque una mayoria considerable de
los encuestados declaré haber visto las campafas publicitarias en redes sociales de estas
plataformas. Esto demuestra el valor y la influencia de las redes sociales como herramienta para
introducir nuevos servicios de pago. Lo que significa que a dia de hoy, prevalecen los aspectos

positivos del uso de redes sociales frente a los negativos.

Ademas, casi la mitad de los participantes calificaron la campafia de Revolut "Trae amigos y gana
60 euros" como la mas exitosa, lo que pone de relieve la importancia de ofrecer incentivos y
recompensas tangibles para atraer al publico. La economia es uno de los factores mas
importantes en las decisiones cotidianas de cualquier persona, empresa u organizacion.
Generalmente, siempre se cuenta con un presupuesto al que ajustare por lo que cualquier
opcién de minimizar la inversidon obteniendo el mismo resultado, serd bien recibida por todos
los actores. Se destaco que algunas campafias de marketing no consiguieron captar la atencion
de los usuarios como la de la empresa Getnet, lo que sugiere que es necesario mejorar su

mensaje y su estrategia.

Los resultados de la encuesta también mostraron que los usuarios se sentian mas atraidos por
el atractivo disefio visual de los anuncios en redes sociales que eran claros y convenientes en

Sus mensajes.
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Estos resultados subrayan la necesidad de exponer de forma concisa las ventajas y recompensas
de utilizar plataformas de pago y la importancia de tener en cuenta estrategias de diseio y
creatividad a la hora de desarrollar campafias en medios sociales. En concreto, el mercado de
plataformas de pago no es sencillo, tiene muchos tecnicismos y conocimientos que no son de

conocimiento general, por ello es de gran importancia este punto.

Ademas, se comprobd que el interés de los encuestados por utilizar plataformas patrocinadas
se ve influido por los anuncios en medios sociales, lo que demuestra los efectos beneficiosos

gue estas tacticas pueden tener en el comportamiento de los consumidores.

En cuanto a las sugerencias de los participantes para mejorar las campafas en medios sociales
de las plataformas de pago, se sefiald la necesidad de promocionar mdas ofertas y promociones,
recurriendo a personas influyentes conocidas. Las personas hoy en dia tienen determinados
“ejemplos de tipo de personas” a las que aspiran o simplemente les gusta como actlan o
piensan, si estas personas patrocinan estos servicios, los usuarios estaran mas motivados a

utilizarlas.

Es importante enfatizar en la importancia de fomentar y asegurar la seguridad y proteccion de
todas las transacciones y que mediante las redes sociales, los posibles clientes vean todas las
medidas que las distintas empresas toman siendo un objetivo primordial en los planes de

negocio.

Finalmente hay que tener en cuenta una mayor interaccién en las redes sociales, que los
usuarios noten que “forman” parte de la empresa, que se les tiene en cuenta y estan atendidos

de la mejor forma posible.

Tras haber hecho un exhaustivo andlisis e investigacion sobre las redes sociales como
instrumento de marketing de las nuevas plataformas de pago, puedo confirmar que representan
la mejor forma para alcanzar un gran publico, de la manera mas rédpida y econdmica posible.
Esto es solo el comienzo de una era que cada vez va a ser mas tecnoldgica e ird evolucionando
hacia un mayor uso de los medios sociales y no al revés. Todo ello aportara positivamente al
desarrollo humano, laboral, mundial y social; siempre y cuando se establezcan ciertos limites y
medidas que eviten atentar contra la libertad y seguridad de cada uno de los individuos. Cuantos

mas desarrollos haga, mas precauciones habra que tomar.
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11.Anexo

¢Has visto alguna vez camparias de redes sociales promocionando plataformas de pago?
106 respuestas

®si
® No

84,9%

¢Cual de las siguientes campafas de redes sociales de plataformas de pago te ha llamado mas la
atencion?
106 respuestas

@ Campaiia Revolut : Trae amigos y gana
60 euros (consigue 60 euros por cada...

@ Campaiia Getnet: Getnetizate (
conviértete en especialista de Getnet...

@ Campaiia Verse: SORTEAZO de
abonos para el festival ZEVRA cada 1...

@ No he visto ninguna de las campaiias
que se presentan aqui

@ No he visto ninguna campania que me
haya llamado la atencién

¢Qué aspecto de la campaia te atrajo o capturd tu interés?
106 respuestas

@ Creatividad y disefio visual atractivo
@ Mensaje claro y conveniente
@ Ninguno, no he visto ninguna campaiia

l de este tipo

18,9%




¢Consideras que las campaiias de redes sociales de las plataformas de pago influyen en tu interés

por utilizar esas plataformas?
106 respuestas

® si
® No

¢Qué crees que podrian mejorar las campafias de redes sociales de las plataformas de pago

para despertar un mayor interés en ti? - respuesta abierta, desarrollado en el TFG

¢ Te gustaria ver ejemplos de testimonios de usuarios satisfechos en las campafas de redes

sociales que promocionan plataformas de pago?
106 respuestas

® si
® No

87,7%

¢Qué tipo de contenido en redes sociales te resulta mas efectivo para conocer y comprender las

ventajas de una plataforma de pago?
106 respuestas

@ Videos explicativos

@ Testimonios de usuarios satisfechos
@ Gréficos informativos

@ Publicaciones con casos de éxito

35,8%

4
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¢Qué redes sociales consideras mas efectivas para promocionar una plataforma de pago?
106 respuestas

@ Instagram
@ Facebook
© Twitter
@ Linkedin
@ YouTube

¢Has realizado alguna vez una compra o transaccién impulsada por una campafa de redes sociales

de una plataforma de pago?
106 respuestas

® si
® No

¢Qué te motiva mas a utilizar una plataforma de pago promocionada en redes sociales?
106 respuestas

@ Facilidad y comodidad en los pagos
@ Ofertas y descuentos exclusivos

@ Seguridad y proteccion de datos

@ Amplia variedad de opciones de pago

60,4%
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