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DISENO DE SERVICIO DE PAGO PRESENCIAL PARA CLEO CHILE SPA

Cleo Chile SPA es una empresa del sector Fintech que ofrece servicios bajo el modelo “Compra
Ahora y Paga Después (BNPL)” electrénicamente. Este trata de una opcion de pago innovadora y
accesible que abre aplazamientos de pagos a los consumidores y supera el 4 % de participacién
entre los distintos métodos de pago a nivel mundial en compras electronicas.

A la empresa le surge la oportunidad de expandir los canales de venta y de llevarlo a comercios
fisicos, en colaboracion e inicialmente a modo de prueba con un comercio en particular. Asi, el
objetivo del siguiente proyecto de titulo es disefiar un servicio de pago en modalidad presencial
a partir del modelo BNPL de Cleo, para expandir canales de venta, asegurando una experiencia
satisfactoria tanto por parte del comercio como por parte del consumidor.

Se emple6 la metodologia de Design Thinking para guiar el desarrollo del proyecto. Esta
metodologia facilité la busqueda de soluciones centradas en el usuario. Siguiendo sus etapas, se
exploraron las soluciones existentes en el mercado y se empatizé con los consumidores y el
comercio contraparte, se prosiguié a definir sus problemas y preferencias, se idearon soluciones
frente a estas, para pasar a desarrollar y probar prototipos en a modo de realizar ajustes. El
proceso secuencial e iterativo centrado en los usuarios que propone esta metodologia, permitié
un entendimiento profundo de las necesidades de los clientes y del comercio contraparte.

Se crearon demos de las plataformas con las que interactuaran los clientes y trabajadores de
sucursal del comercio. Estas plataformas fueron revisadas periédicamente por el equipo de
trabajo para validar su comprensién y usabilidad, para asi levantar sus percepciones y realizar
ajustes pertinentes para mejorarlas. Cuando se consideraron terminadas, se presentaron al
comercio contraparte quienes las dieron por buenas. Adicionalmente se desarrollaron demos de
la plataforma del perfil de usuario del cliente que incorpora adiciones de valor y un manual de
uso para la plataforma de comercios.

El resultado del proyecto fue el disefio l6gico/conceptual del sistema de pago en un entorno
de comercio fisico a partir del modelo BNPL de Cleo, validado y ajustado por parte del equipo
de trabajo y del comercio. La solucién planteada propone un proceso que permite a los clientes
utilizar el servicio en tienda con seguridad de poder (o no) pagar con Cleo, de manera rapida e
intuitiva.
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1. Antecedentes generales

1.1. Métodos de pago

Los métodos de pago han avanzado en busqueda de satisfacer las necesidades y entregar
facilidades a los clientes. En las dltimas décadas se han desarrollado nuevas tecnologias que
se han incorporado a lo que son los procesos de pago. Algunos ejemplos tecnoldgicos son las
tarjetas de pago, transferencias electrénicas, y ahora mas recientes, lo que son las billeteras
digitales y pagos a través de dispositivos moviles.

Se introduce la adopcién de métodos de pago electrénicos y el escenario de préstamos y
créditos en Chile para contextualizar sobre el reciente y actual escenario:

1.1.1. Adopcion de métodos de pago electronicos en Chile

El Banco Central de Chile publica todos los afos un informe de sistemas de pago. Este reporta
una tendencia en aumento del uso de tarjetas de pago sobre el consumo total de los hogares
desde el ano 2013 lo que habla de una modernizacién cultural con respecto a los métodos de
pago.

Se puede ver mas detalle en los siguientes graficos:

USO DE TARIETAS (MONTO) SOBRE CONSUMO DE PARTICIPACION EN EL NUMERO DE OPERACIONES POR
LOS HOGARES TIPO DE TARJETAS
(porcentaje, trimestral) (porcentaje, trimestral)
80 - : .
H Débito Crédito  mPrepago . '
Pag mDébito mCrédito mPrepago
100 -
60 - .
il 80 -
- | |
40 - 60 1
40
20 -
20 A
0 L e e
13 15 17 19 21 23 13 15 17 19 21 23

Figura 1.1: Uso de tarjetas (monto) sobre consumo de los hogares y Participacion
en el nimero de operaciones por tipo de tarjetas. Fuente: (Banco Central de
Chile, 2023).

El estudio también reporta que uno de los grandes fenémenos en lo que respecta a métodos
de pago en Chile es la adopcion de nuevos métodos de pago digitales, principalmente en lo
que respecta a utilizacién de tarjetas de pago digitales y la emisién de tarjetas de prepago. Con
respecto a lo ultimo, en los dltimos afos ha habido un alto crecimiento en la emision y uso de
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tarjetas de prepago tal que a marzo de 2023 el numero de tarjetas de prepago no bancarias
vigentes superd los 6 millones, lo que correspondia al 13 % del total de tarjetas de pago vigentes
en Chile. Si bien su participacion dentro del total de transacciones de bajo valor fue de 0.51 %
en marzo del 2023, es el método de pago que mas crecimiento presenté en lo que respecta a
utilizaciéon en transacciones, con un 233 % de crecimiento anual promedio desde el afio 2020
(Banco Central de Chile, 2023).

También indica que el alto crecimiento en la emisién de este tipo de tarjetas tiene que ver
con la facilidad para poder obtenerlas, las cuales generalmente se obtienen de manera digital y
opone muy pocas restricciones. De igual manera, ofrecen muchos beneficios por su uso, como
descuentos, ofertas y otros. (Banco Central de Chile, 2023)

A lo anterior se suma que, segun un estudio de medios de pago realizado a personas adultas
bancarizadas e internautas (navegadores de internet), un 20% y 51 % de los chilenos estarian
muy dispuestos y dispuestos, respectivamente, a pagar electrénicamente sobre pagar en efectivo.
De igual manera, 20 % y 53 % de los chilenos esta muy de acuerdo y de acuerdo, respectivamente,
de que los pagos electronicos son mas seguros que los pagos en efectivo (Minsait Payments y
Afi, 2023).

Por otra parte, la Comision para el Mercado Financiero indica en su estudio, Tendencias del
e-commerce, en 52 y 82 prioridad al comercio mévil y a medios de pago respectivamente como
tendencias respecto a lo que trata el titulo de la publicacién, bajo un consenso de expertos
(Camara de Comercio de Santiago, 2023).

1.1.2. Préstamos y créditos

El rubro de préstamos y créditos es un rubro dominado en Chile por bancos mayormente,
mas también hay presencia de algunas entidades no bancarias importantes. Estas suelen ofrecer
ciertos montos en formas de créditos de consumo, hipotecarios y otros, asi como créditos rotativos
por medio de tarjetas y lineas de crédito, donde al cliente se les entrega un cupo, el cual se va
renovando constantemente a medida que se abone la deuda.

Con respecto a estas ultimas, se tiene que el numero de este tipo de tarjetas en estado
vigente decrecié 18,98 % desde diciembre de 2019 al mismo mes del siguiente afo. Este cambio
considerable se explica principalmente por la implementacion de la Ley 21.234, mas conocida
como Ley de Fraudes que obliga a las entidades financieras a cerrar las tarjetas de crédito que
no presenten operaciones en 12 meses. Sin embargo, en adelante, la cantidad de tarjetas de
crédito vigentes han continuado reduciéndose, tal que desde diciembre de 2020 al mismo mes
del 2023 se redujeron un 8,52% segun bases de datos de la Comision para el Mercado
Financiero (Comisién para el Mercado Financiero, s.f.).

En diciembre de 2023 la Comision para el Mercado Financiero reconoce 34 entidades emisoras
de tarjetas de crédito, siendo los mayores emisores de tarjetas de crédito en Chile a la fecha:

Tabla 1.1: Tarjetas de crédito vigentes por institucion emisora (Comision para el
Mercado Financiero, s.f.)

CMR Falabella Banco

S.A (SAG) Santander
3.385.557 1.165.663 2 1.945.821 1.787.371 1.706.835

2 Filial de Banco Ripley
b Filial de Banco Scotiabank

También cabe apuntar, que del total de tarjetas de crédito bancarias vigentes en diciembre
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del 2023, solo 54.42 % fueron operadas en transacciones y que 88.43 % corresponden a tarjetas
titulares y el resto 11.57 % a adicionales. Entre las mismas fechas y, al contrario de la cantidad de
este tipo de tarjetas, el nimero de transacciones acumuladas en un afo utilizando este medio de
pago aumento6 de 515 millones a 776 millones de operaciones. Esto representa un incremento del
50,68 % en el numero de operaciones utilizando este método de pago entre los respectivos anos
(Banco Central de Chile, 2023).

Con respecto a los usuarios de tarjetas de crédito, en Chile es requisito ser mayor de 18
anos y dependiendo de la entidad financiera menor a 75 o 79 afios. También, cada entidad tiene
requisitos de sueldo minimo para aceptar una solicitud de tarjeta de crédito, la mayoria solicita
un sueldo minimo de CLP $400.000 mientras que la CRM de Falabella es la Unica que solicita
un ingreso minimo mas bajo, de CLP $300.000 (Compara Online S.A., 2023). En métricas de
tenencia de este tipo de producto, La Tercera indica: “En Chile solo el 29 % de la poblacién entre
18 y 65 anos cuenta con tarjeta de crédito” (Martin Cifuentes Fuentes, 2022).

1.2. Buy Now Pay Later

En lo que respecta a métodos de aplazamiento de pagos, en las ultimas 2 décadas naci6 otro
método de aplazamiento de pagos y créditos que viene a competir con las entidades bancarias y
otras emisoras de tarjetas de crédito.

Buy Now, Pay Later (BNPL en adelante) o Compra Ahora y Paga Después en espafol, es un
método de aplazamiento de pagos para compras particulares. Este trata de un método de pago
gue no requiere tener una tarjeta de crédito y que generalmente la utilizacién del servicio suele
no cobrar intereses, 0 cobra intereses pequefnos, para sus opciones de aplazamiento de pagos
mas cortas.

El servicio esta disponible en comercios que estan asociados con alguna empresa proveedora
del método de pago. Estas ultimas suelen ser empresas particulares que tienen su propio sistema
de evaluacion crediticia de los consumidores y asumen el riesgo de no pago por parte de estos.

Las empresas proveedoras del servicio emplean el modelo "Business to Business to
Consumer (B2B2C)", donde dos empresas se asocian para ofrecer bienes o servicios a los
consumidores. En este caso, los comercios contraparte en que se ofrece el método de pago
actuan como intermediarios para alcanzar a los consumidores.

Dado lo anterior, como el servicio opera con dos segmentos distintos de beneficiarios, es
importante definir que, a continuacién en el escrito, cada vez que se menciona a ¢lientes.°
consumidores"se refiere a los compradores. Por otro lado, se refiere a gomerciosgomo aquellos
que generan ventas.

1.2.1. Crecimiento de BNPL a nivel mundial

Minsait Payments en su informe de tendencias en medios de pago del afio 2022 informa que el
modelo de BNPL ya superaba el 2 % de las transacciones de e-commerce a nivel mundial y que
en Europa a la misma fecha ya superaba el 7 %. (Minsait Payments, Afi, 2022) También indicaban
una prevision de alcanzar el 4 % de las transacciones de e-commerce en 2024, cifra que el estudio
de Worldpay indic6é que ya era de un 5% en el afio 2023. (WorldPay, 2024)

En términos de montos y a nivel mundial, en el afio 2021 el medio BNPL transé USD $132.000
millones, cifra que segun estudios se espera que crezca significativamente, alcanzando USD
$3.68 billones para el afio 2030 (Visa Consulting & Analytics (VCA), 2023).

En 2023 el BNPL significd, por pais, los siguientes porcentajes respecto del total de compras
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electrénicas:

Tabla 1.2: Compras utilizando BNPL en ecommerce por pais (WorldPay, 2024)

 Europa y Asia Pacifico |

Suecia 21%

Alemania 21%
Noruega 15% Argentina 1%
Australia 15% Colombia | 1%
Finlandia 13 % Canada 5% México 1%
Bélgica 13% Estados Unidos | 5% Brazil <1%
Dinamarca 12% Chile <1%
Nueva Zelanda | 11% Peru <1%
Paises Bajos 11%

Inglaterra 7%

Si bien la participacién del BNPL en Canada y Estados Unidos es menor en comparacion a
paises Europeos o de la region de Asia Pacifico, se tiene que Norteamérica represento el 30 %
del total de ventas a nivel mundial utilizando este medio de pago.

Con respecto a los principales usuarios de BNPL, en los Estados Unidos en el afio 2021, el
modelo de pagos presentd mayor penetracion en clientes jévenes, la Generacion Z y los
Millennials (personas nacidas entre 1997 y 2012, y 1981 y 1996 respectivamente), frente a la
Generacidon X y los Baby Boomers (personas nacidas entre 1965 y 1980, y entre 1946 y 1964
respectivamente), segun un estudio realizado por EMARKETER. El estudio también proyecta un
constante crecimiento en la penetracion en todas las generaciones y un crecimiento a largo
plazo mas sostenido en las generaciones mayores, lo que acorta la brecha con las generaciones
mas jovenes (Insider Intelligence Editor, 2021). Se puede ver mas detalle en la siguiente imagen:

Penetracion de usuarios por generacion, 2018-2025
% de compradores digitales que han utilizado BNPL por grupo etario.

44.1% *

40.6% 40.6%
30.9%
28.7% .
26.3% PPN
231% e
o 14.8%
12.0% 13.5%
9.4%
- 6.2%
D%
— 2.9%
04%~_—-0% :
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
—e—(Gen Z —e—Millenials =—e=—Gen X Baby boomers

Figura 1.2: Utilizacion de BNPL. Fuente: (Insider Intelligence Editor, 2021).



1.2.2. Proveedores de BNPL

A nivel internacional y al momento de mencionar el método de pago es imprescindible
mencionar a Klarna, pues trata de la primera empresa ofrecer el método de pago BNPL. La
empresa de origen sueco, corresponde también a la mas grande a nivel mundial. Fue fundada el
ano 2005 ya cuenta con mas de 150 millones de usuarios activos, opera en 45 paises y realiza
mas de 2 millones y medio de transacciones diarias (Klarna, s.f.)

Otras empresas de relevancia a nivel mundial que ofrecen el servicio son: Affirm, AfterPay,
Paypal, Sezzle, Apple, entre otras. Estas empresas también suelen no cobrar intereses
adicionales por uso del servicio a los clientes, sino le cobran un interés porcentual del monto de
la compra al comercio.

Klarna ni ninguna de las otras empresas nombradas opera en Sudamérica.

En Chile y mas en detalle, actualmente en lo que respecta a BNPL se identifican 4
competidores. Todos ofrecen sus respectivos servicio de aplazamiento de pago
electronicamente. Mas en detalle:

Tabla 1.3: Proveedores BNPL en Chile parte 1

¢ Ofrecen
servicio en
tienda fisica?

Descripcion de empresa y/o servicios

Empresa

Venti Pasarela de pagos que ofrece distintos medios de pago: | No.
tarjeta de débito, crédito y prepago, asi como también
transferencia bancaria. Al elegir pagar con tarjeta de
débito, ofrece pagar hasta en 3 cuotas mensuales sin
interés, la primera a pagar el mismo dia de la compra.

Mach Billetera digital del Banco de Créditos e Inversiones, | Si, permite
que permite a usuarios abrir una cuenta corriente y el | pagos con tarjeta
acceso a una tarjeta de débito virtual, todo a través de | fisica o cddigos
una aplicacion celular. Estan habilitados como mediode | QR mediante
pago en plataformas de comercios asociados. Ofrecen | aplicacion
servicio de pago en cuotas mas unicamente a clientes | celular.

a que se les haga envio una invitacién. Ofrecen pagar
en hasta 12 cuotas.

Wibond Empresa argentina de BNPL. Estan habilitados como | No.
medio de pago en plataformas de comercios asociados.
Ofrece la posibilidad de pagar en hasta en 4 cuotas sin
interés, la primera a pagar el mismo dia de la compra.

Aunque no permita aplazamientos de pago sin tarjeta de crédito se considera igualmente:

Tabla 1.4: Proveedores BNPL en Chile parte 2

Mercado
Pago

Procesador de tarjetas de pago y emisor de cuentas y
tarjetas de pago. Como procesador de pagos acepta
distintos métodos de pago: tarjeta de débito, crédito
y prepago, transferencia bancaria, Servipag y pago
utilizando dinero en cuenta propia de Mercado Pago.
Ofrecen pago en cuotas sin interés utilizando tarjeta de
crédito.

Si, mas requiere
utilizacién de
tarjeta de crédito.




1.3. Caracteristicas de la organizacién

Cleo, es una empresa chilena que opera dentro de la industria de las Fintech.

La Fintechs son empresas que utilizan tecnologia para procesar y mejorar servicios
financieros. Corresponde a un rubro en crecimiento, que mediante la innovacién tecnoldgica
busca entregar facilidades a usuarios.

En particular el estudio de Finnovista realizado en el afio 2023 categoriza a Cleo dentro del
rubro del Lending, es decir el préstamo de dinero (Finnovista, Visa, 2023).

De acuerdo a lo anterior y como es directo pensar, también corresponden a competidores
instituciones tradicionales como lo son bancos u otras Fintechs que ofrezcan servicios de lineas
o tarjetas de crédito.

1.3.1. Productos

Actualmente Cleo ofrece dos productos. Mas en profundidad:

 Transfer: medio de pago para casas de apuestas que permite depdsitos y retiros de dinero
de manera rapida.

Es un servicio de depoésito y retiro de dinero. Los principales clientes son plataformas de
lgaming, casinos online. Se ofrece como un método de pago dentro de las demas opciones
que entregue el casino o bien siendo el Unico intermediario que realice la operacion de
transacciones con clientes.

Ademas, Cleo puede proporcionar informacion de los consumidores a los comercios, a modo
de que puedan conocer mas a sus usuarios y ofrecer un servicio mas personalizado a su
clientela.

* Buy Now Pay Later: sistema de aplazamiento de pagos para compras particulares. Un cliente
puede realizar compras en los negocios asociados al servicio y endeudarse a través de Cleo
sin necesidad de una tarjeta de crédito.

Las modalidades de pago que ofrecen son, aplazar el pago 14 o 30 dias, o bien pagar en 3
0 6 cuotas, la primera a pagar en el respectivo dia de la compra del siguiente mes.

En una transaccion exitosa, al cliente se le acepta el crédito, realiza la compra vy
posteriormente, en sus respectivas fechas o de manera previa, realiza el pago de las cuotas
pendientes a través de la propia pagina web de Cleo. Por su parte, el comercio contraparte
recibe el pago de la compra al fin del respectivo dia.

Estos créditos son evaluados en el momento, siendo otorgados, en caso positivo, en cuestion
de minutos o inmediatamente al cliente. Cleo tiene un modelo de evaluacion crediticio propio.
Este le solicita a los clientes sus credenciales bancarias de su cuenta principal y su clave
Unica, con el fin de filtrar y obtener los clientes que tengan la capacidad de pago para cubrir
las deudas asociadas al crédito. Asi, no todos las personas tienen acceso a comprar a través
de Cleo.

Cleo cobra una comision tanto al comercio asociado como al cliente que realiza la compra.
Al comercio se le hace un cargo porcentual de la totalidad de la compra, asi mismo al cliente
mas este porcentaje varia dependiendo del comercio en cuestion. El monto final a pagar por
parte del cliente depende también de la modalidad de pago que este escoja, a 14 o 30 dias
0 en 3 0 6 cuotas. El cliente podria incurrir en montos adicionales si no respeta los tiempos
acordados del pago de las respectivas cuotas.

6



Con respecto a este producto, Cleo esta asociado a distintas operadores de pago para
realizar la operacion del pago.

Para pagar las cuotas se ofrecen las siguientes modalidades de pago: pagar con tu banco,
se redirige la compra al banco particular del cliente donde tendra que aprobar la transaccién;
Webpay pasarela de pago de Transbank donde cliente ingresa nimeros de tarjeta con la que
pagard; y Mach, billetera digital del Banco de Crédito e Inversiones.

Ambos productos funcionan unicamente de manera electronica. No se ofrecen sus servicios
en ningun establecimiento fisico.

1.3.2. Clientes y usuarios

Los comercios asociados a Cleo, ofrecen el servicio de BNPL dentro de sus modalidades de
pago, asi actian como proveedores del servicio a los consumidores.

El servicio de BNPL de Cleo esta asociado a 17 merchants o comercios contraparte. Estos
son de diversos rubros como: productos para mascotas, ropa, cosmética y cuidado personal,
entre otras. Entre las mas grandes y de renombre en Chile se encuentran Sky Airlines, Best for
Pets y StreetMachine.

Con respecto a los clientes que utilizan Cleo, en particular para BNPL y desde la creacion
de la empresa, el promedio de edad de los clientes fue de 34 afos y realizaron compras de un
promedio de CLP $51.000.

1.3.3. Misidn y vision

La empresa define su mision como:

Nuestra misién es transformar la industria fintech al proporcionar soluciones de pagos
centradas en el usuario. Nos comprometemos a crear soluciones disruptivas que impulsen el
cambio y brinden un impacto duradero en la vida de las personas.

Por otro lado, la vision corresponde a: Convertirnos en lideres regionales en soluciones de
pagos centradas en el usuario, ofreciendo una experiencia excepcional y superando las
expectativas de nuestros clientes. Nos esforzamos por ser pioneros en innovacién, establecer
nuevos estandares de excelencia y ser reconocidos como agentes de cambio en la industria
fintech, transformando la forma en que las personas realizan transacciones financieras

1.3.4. Dimensionamiento de actividad de Cleo

En lo que respecta a BNPL, el servicio de Cleo se utilizé para transar CLP $ 139.009.629 entre
mayo de 2023 y abril de 2024, lo que significa CLP $ 11.584.136 en promedio por mes en las
respectivas fechas. A continuacién, en la figura 1.3 es posible observar el comportamiento del
monto transado utilizando este servicio desde la creacion de la empresa:
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Figura 1.3: Monto transado por mes. Fuente: Bases de datos de Cleo.

Lo anterior se realizd en un total de 2.333 dérdenes, lo que se traduce en 194 6rdenes
mensuales en promedio.

1.4. Analisis del entorno

A modo de entender factores que afectan el funcionamiento y desempeno de Cleo, se realizan
los analisis PESTEL y FODA para estudiar las distintas dimensiones del entorno que rodea a la
empresa y sus caracteristicas internas.

El detalle de los analisis se encuentra en los anexos A y B mas los principales hallazgos se
resumen a continuacion:

1.4.1. PESTEL

Del analisis PESTEL y como indica la tabla 1.5, se distingue que decisiones politicas
monetarias recientes podrian significar un aumento en la demanda de créditos por parte de
consumidores, lo que desfavoreceria a Cleo.

Con respecto a lo econdmico que recientemente han habido cambios que podrian afectar en
distintas direcciones el comportamiento de consumo de gente. Es por esto que este representa
un contexto neutro para Cleo.

Con respecto a sociocultural se tiene que las compras electrénicas van en creciente tendencia,
en lo tecnoldgico que innovadoras y mas recientes opciones de pago apuntan a procesos rapidos,
en lo ecolégico que chilenos estan dispuestos a adoptar nuevas practicas en procesos de pagos
para colaborar con el cuidado del medio ambiente y en lo legal que una nueva ley viene a promover
la inclusion de empresas Fintech como Cleo. Es por eso que estas 4 dimensiones significan
entornos favorables para la empresa.

Tabla 1.5: Andlisis de entorno para Cleo. Fuente: Elaboracion propia

CONTEXTO ENTORNO | CONTEXTO - ENTORNO
Politico Desfavorable Tecnoldgico Favorable
Econdémico Neutral Ecolbgico Favorable
Sociocultural Favorable Legal Favorable




1.4.2. Analisis FODA

Del analisis FODA se rescata principalmente que:

Tabla 1.6: Diagndstico interno para Cleo. Fuente: Elaboracion propia

Fortalezas Debilidades |
» Productos son de fécil integracién en e Servicio  depende  del efectivo
plataformas electronicas de comercios. funcionamiento de terceros como

, _ .. procesadores de pagos y bancos.
» Empresa tiene capacidad técnica para

aumentar cantidad de transacciones. * Marca no tiene gran reconocimiento.
Ha crecido su fuerza laboral con
intenciones de mejorar la calidad del
servicio y soporte.

Oportunidades Amenazas \
» Se podria realizar una busqueda de * Nuevos competidores: Otras entidades
nuevos comercios para asociarse y financieras mas grandes podrian iniciar
ofrecer servicio. a proveer servicios de aplazamiento de
pagos BNPL.

» Existe diversidad de procesadores de
pagos en el mercado con los que se
podria trabajar para evitar caidas de
sistema y funcionar efectivamente.

2. Oportunidad

2.1. Descripcion de la oportunidad

Actualmente, Cleo ofrece su servicio de BNPL unicamente de manera electrdnica, estando el
medio de pago disponible en la plataforma electronica de pago del comercio contraparte. No es
un método de pago habilitado en ninguna tienda de manera presencial.

Surge la motivacién de instalar este método de pago en un negocio presencial, en primera
instancia y en particular, una clinica dental, la cual se acerco a Cleo en busqueda de
aplazamientos de pagos para montos pequefios, en su contexto, por debajo de los CLP
$300.000.

Es importante indicar que en el afio 2022 ya se intentd implementar la modalidad de pago
en tienda en la clinica dental en cuestion. El proyecto no funciond, tuvo muy poca utilizacion y
finalmente el personal de caja dej6é de ofrecer la modalidad de pago a los clientes.

De esta manera, se busca identificar los problemas presentados en la anterior iteracién de
ofrecer la modalidad de pago en modalidad presencial, para buscar soluciones y de estas, disenar
un nuevo servicio que permita expandir los canales de venta de Cleo.
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Aunque el proyecto se lleva a cabo con este comercio en particular, se busca disefar un
servicio que pueda extenderse a otros comercios para facilitar su escalabilidad.

Para el desarrollo de la propuesta, dentro de la empresa se constituye el equipo de “Nuevos
productos”.

2.2. Justificacion de la oportunidad

Segun el estudio de Ventas del Comercio Minorista en la Region Metropolitana, realizado por la
Céamara Nacional de Comercio (Departamento de Estudios de la Cadmara Nacional de Comercio,
2024b), las ventas presenciales minoristas en dicha regién mostraron un alza anual del 8,5%
entre los periodos de enero a julio. También se indica que, para el resto del afno, se espera un
crecimiento moderado o una posible estabilizacion en los niveles actuales.

Por otro lado, el Informe de Ventas Online del Retail del segundo trimestre de 2024 de la misma
organizacion (Departamento de Estudios de la Camara Nacional de Comercio, 2024a) sefiala que
la participacion de las ventas online en el sector retail en Chile se ha estabilizado entre el 20% y
el 26 % del monto total transado desde el tercer trimestre de 2021.

Estos resultados reflejan un crecimiento sostenido del canal de ventas presenciales y una
estabilizacion del canal online, lo que sugiere un incentivo para explorar oportunidades en el
ambito de ventas en tiendas fisicas.

Adicionalmente, se considera que el incluir el pago en tienda como parte de los servicios de
BNPL permitiria una experiencia mas integral a clientes de Cleo, al ofrecer otro nuevo canal para
poder realizar compras.

También, el ofrecer este servicio de manera presencial podria potencialmente mejorar la
visibilidad de la marca y sus servicios al ampliar la cobertura de mercado, asi al presentar la
marca y el medio de pago a diferentes perfiles se podria atraer a nuevos clientes y aumentar la
generacion de ventas con Cleo.

Se estima que corresponde a un momento oportuno para el desarrollo del proyecto. Esto, en
primer lugar, porque existe una tendencia positiva respecto a lo que es la digitalizacion de pagos y
su preferencia sobre medios tradicionales fisicos, de acuerdo a los hallazgos del analisis PESTEL.
En segundo lugar, porque la empresa cuenta con las capacidades técnicas y de procesamiento
para ejecutar un mayor niumero de transacciones. En tercer lugar y por ultimo, porque ya se trabaj6
con la clinica dental en cuestidon, se conocen a sus trabajadores y como trata de un proyecto que
es en mutuo beneficio, se busca y se considera que existira colaboracion por su éxito respecto a
su funcionamiento por ambas partes.
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3. Objetivos

3.1. Objetivo general

Disefar un servicio de pago en modalidad presencial a partir del modelo BNPL de Cleo, para
expandir los canales de venta, asegurando una experiencia satisfactoria tanto por parte del
comercio como por el consumidor final.

3.2. Objetivo especificos

1. Determinar los distintos métodos de pago y servicios de aplazamiento de pagos en Chile,
para comprender el entorno actual y necesidades y preferencias de clientes frente a las
actuales opciones de pagos disponibles.

2. Analizar el mercado de servicios de BNPL tanto a nivel nacional e internacional, con énfasis
en el funcionamiento técnico y experiencia del cliente, para identificar atributos atractivos y
diferenciadores.

3. Asegurar que la propuesta de disefio del servicio sea escalable a otros comercios,
permitiendo una integracion eficiente.

4. Alcances

El proyecto tiene como resultado esperado la definicién y disefio de una propuesta para abrir
un nuevo canal de venta en modalidad presencial.

Lo anterior considera definir el flujo del cliente y las actividades a realizar por los actores
involucrados en el proceso y a partir de esta propuesta, desarrollar un prototipo funcional que
permita ajustar y validar la solucion planteada, tomando en cuenta las percepciones del equipo
de Nuevos Productos y de la clinica dental con la que se trabajara inicialmente.

Debido a limitaciones temporales y de conocimientos técnicos por parte del estudiante, el
proyecto se acota al disefio I6gico/conceptual de la propuesta, dejando el desarrollo funcional de
la propuesta y su implementacion fuera de los alcances de este proyecto.
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5. Marco conceptual

5.1.

Disciplina del proyecto

La disciplina del disefio de servicios combina principios y practicas de campos como la gestion
de la innovacion para crear y mejorar servicios, ingenieria de procesos y la experiencia del usuario

(UX).

Con un enfoque multidisciplinario, el disefio de servicios busca satisfacer las necesidades de
los usuarios, optimizando la interaccién de los consumidores finales y actores intermediarios en
todos los puntos de contacto con el servicio.

5.2.

Comparativa entre metodologias

Se revisaron 3 posibles metodologias a utilizar en el proyecto, estas son Design Thinking, Agile
y Lean Starup. Mas en detalle:

» Design Thinking: tiene como objetivo desarrollar soluciones enfocadas en las personas. Es
una metodologia de utilidad cuando se tratan problemas de alta complejidad y divide el
proceso en 5 etapas: Empatizar, Definir, Idear, Prototipar y Probar (Institute of Design at
Stanford, s.f.).

La Universidad de Stanford, quien propuso la metodologia, detalla que cada etapa busca:

1.

Empatizar: entender el contexto del desafio de disefo, es decir comprender las
necesidades de los usuarios. Precisa que estas, que el disefiador intenta resolver,
raramente son suyas, por lo que hay profundizar en porqué trata de un problema.

Definir: aclarar el desafio a afrontar y seleccionar las principales necesidades a
satisfacer. Indica que la Unica manera de crear la solucion pertinente es enmarcando el
problema de manera correcta.

. Idear: generar ideas variadas que puedan ser material para desarrollar soluciones y

prototipos frente a la oportunidad. Trata de una etapa creativa que también contempla
un proceso de seleccidén en términos de impacto y esfuerzo de las ideas propuestas.

. Prototipar: crear un prototipo que se acerque a la solucion final del proyecto. Se trabaja

muy de la mano con la anterior etapa, de ideacion, pues muchos aprendizajes e ideas
surgen al momento de construir y visualizar la solucién en si.

La generacién de un prototipo tiene intenciones de poder comunicar las ideas de mejor
manera, buscar errores rapido y de manera mas econémica, antes de avanzar con el
desarrollo del producto final, y de probar alternativas

. Probar: validar el prototipo. Es una oportunidad de aprender de la solucion que se esté

planteando y del usuario. Testear es la oportunidad de refinar la solucién que se plantea
y mejorarla.

El dividir el proceso en pasos ayuda a definir lineamientos antes de la siguiente etapa.
Aunque de igual manera, la Interaction Design Foundation, argumenta que la metodologia
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del Design Thinking no es lineal y permite volver a pasos previos, pues en cada etapa
pueden surgir nuevos aprendizajes y descubrimientos que pueden cambiar el rumbo del
proyecto (Rikke Friis Dam, s.f.).

* Agile: itera, realizando “Sprints” que suelen durar al rededor de 2 semanas. Divide cada
Sprint en etapas, las cuales suelen ser: Planear, Disenar, Desarrollar, Testear, Desplegar
y Revisar; y tiene la intencion de avanzar el proyecto en fases, ajustandolo a necesidades
que vayan surgiendo. Se utiliza principalmente en optimizacién de procesos y proyectos y se
desarrollé originariamente en el sector informatico. (Progressa Lean, 2020)

* Lean Startup: método de desarrollo de productos y servicios iterativo. Busca que sean los
consumidores quienes determinen el tipo de producto o servicio. De esta manera busca
iterar continuamente sobre un Producto Minimo Viable y ajustar a necesidades de clientes.
Se utiliza principalmente para introducir productos o servicios nuevos al mercado.(Atlassian,
s.f.)

Las 3 metodologias revisadas se comparan para decidir por una a utilizar en el desarrollo del
proyecto:

Tabla 5.1: Comparativa entre metodologias. Fuente: Elaboracion propia.

Criterio Design Thinking Lean Startup
Enfoque / Proyectos que | Proyectos que buscan | Validacién de
Utilizacion requieren una | entrega continua y la | productos en el
comprension profunda | mejora constante. mercado.
del usuario.

Proceso Empatizar, definir, | Sprints cortos | Rapidos ciclos
idear, prototipar y | con revisiones | de construccion-
probar soluciones | y retrospectives | medicién-aprendizaje
centradas en las | para mejorar | para validar o pivotar.
necesidades del | continuamente.
usuario.

Nivel de Alta, en primera | Alta, requiere | Alta, requiere

interaccion y ultima etapa de | validacién continua | validacion continua de
con cliente o empatizar y testear. de avances al término | los productos minimos
usuario de cada sprint. viables desarrollados.

En base a la comparacion realizada se elige la metodologia de Design Thinking para este
proyecto debido a su enfoque integral y profundo en la comprensiéon de las necesidades y
preferencias de los usuarios. En este sentido coincide con el enfoque del equipo de la empresa
en comprender el escenario actual antes de tomar cualquier decision respecto a la propuesta de
disefio. También y de igual manera, se alinea con el proceso mas lineal de la metodologia
seleccionada, en particular con las primeras etapas.

Adicionalmente, se considera el nivel de interaccién con los clientes o usuarios finales, ya que
se prevé que no se dispondran de muchas oportunidades para interactuar directamente con ellos.
En este contexto, la metodologia Design Thinking, al proponer un proceso mas lineal y continuo,
se adecla mejor a las circunstancias del proyecto en comparacién con las metodologias Agile y
Lean Startup, que requieren un alto grado de iteracién y retroalimentacién constante.

5.3. Modelos y herramientas a utilizar
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5.3.1. Matriz de Esfuerzo - Impacto

La matriz de Esfuerzo - Impacto tiene el objetivo de priorizar ideas evaluando el impacto que
cada una podria traer frente al esfuerzo que requeriria su desarrollo (Jonathan Courtney, 2018).

La Matriz indica el como tratar las ideas segun el cuadrante donde se posicionen, en
especifico:

 Alto esfuerzo - bajo impacto: deben ser descartadas.

» Bajo esfuerzo - bajo impacto: quedan en segundo plano.

* Alto esfuerzo - alto impacto: se debe generar proyectos para llevarlos a cabo.

» Bajo esfuerzo - alto impacto: son en las que se debe enfocar rapidamente pues tratan de
focos de ganancia rapida.

5.3.2. Herramientas de diseno
Herramientas utilizadas en el desarrollo del proyecto son:

* Bizagi: herramienta que permite diagramar de manera intuitiva procesos usando la notacion
estandar "Modelado de Procesos de Negocio (BPMN)", la cual aporta una visualizacion clara
de las interacciones entre los actores involucrados y los flujos.

» Adobe XD: aplicacion que permite disefar visualizaciones para distintos tamarios de pantalla
y prototipos funcionales, ofreciendo un acercamiento a lo que seria la experiencia real de uso
por parte de los usuarios. Esta se prefiere por sobre otras herramientas de disefio porque es
parte del set de herramientas de disefio de Adobe, servicio que la empresa tiene contratado.
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6. Metodologia

En este capitulo se detalla la metodologia a emplear en el desarrollo del proyecto siguiendo
las etapas en orden cronoldgico del Design Thinking. En la siguiente imagen se puede visualizar
la estructura a utilizar:

Empatizar

Definir

. : .

Figura 6.1: Metodologia del proyecto

Por etapa:

6.1. Empatizar

Para entender el entorno y las circunstancias en que se desarrolla el proyecto, la etapa de
empatizar se trabaja en tres categorias distintas: la industria de pagos y empresas de BNPL, los
consumidores de métodos de aplazamiento de pagos (particularmente de BNPL), y el comercio
contraparte con el que se trabajé.

e Industria: Para identificar las opciones y facilidades actuales que el mercado de
aplazamientos de pago ofrece a los consumidores, especificamente los medios para
acceder a los servicios, se investigan las tecnologias de iniciacion de pago existentes en
modalidad presencial y se realiza un benchmark de procesos de compras presenciales de
otras empresas de BNPL con énfasis en la experiencia del cliente.

» Consumidor: Para comprender los habitos y tendencias de los consumidores al momento
de pagar, se investigan las preferencias de los consumidores sobre métodos de
aplazamiento de pago y su manera de interactuar con estos.

» Comercio: Para profundizar en las razones del mal desempefno de la anterior iteracion y
levantar las caracteristicas del cliente promedio del comercio y del potencial consumidor del
servicio; se entrevista al comercio para levantar, a partir de la experiencia de funcionarios
antiguos del comercio, problemas, inconvenientes e incomodidades con respecto al proceso
previo; se evalla visual y espacialmente la tienda fisica para reconocer actividades y factores
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que influyen en los consumidores; y se analiza el flujo de compras electronicas vigente de
la empresa pues interaccion por parte de consumidores con el sitio web de Cleo resulta ser
idéntico al de anterior iteracién en tienda.

6.2. Definir

En esta etapa y de los hallazgos mas relevantes identificados en la etapa anterior se definen
problemas que el proyecto tiene que buscar solucién.

También, se descartan opciones que estén fuera del alcance del proyecto y se determinan
lineamientos y criterios que guien el proceso de creacién de las soluciones seleccionadas.

6.3. Idear

En esta etapa se desarrolla una sesion en equipo de lluvia de ideas en la que se proponen, sin
caer en detalle, ideas que podrian dar solucién al problema en cuestion.

Luego, utilizando la Matriz de Esfuerzo - Impacto, se seleccionan las ideas con mayor potencial
bajo los criterios del marco y contexto de capacidades de Cleo.

6.4. Prototipar

En la cuarta etapa, para acercarse a la solucién final propuesta por el proyecto, primero se
disefa el flujo del cliente y las tareas a realizar por cada actor involucrado en el proceso de manera
secuencial. Esta actividad se desarrolla utilizando la herramienta Bizagi. Luego se construyen los
prototipos funcionales necesarios para la solucion planteada a través de la aplicacion Adobe XD.

6.5. Testear

En la dltima etapa se presentan los prototipos al equipo de Nuevos productos, el equipo del
area de marketing e imagen de marca, y con el comercio contraparte para levantar su percepcién
respecto a la funcionalidad y usabilidad de lo desarrollado. Esta informacién se utiliza para realizar
ajustes y mejorar la solucion planteada.

Esta etapa se trabaja en conjunto con la anterior pues se coordinan sesiones semanales con
el equipo de Nuevos productos para llevar seguimiento y realizar ajustes que se consideren
pertinentes.

7. Desarrollo y resultados

Siguiendo la metodologia propuesta, en este capitulo se expone el desarrollo del proyecto
junto con los respectivos resultados obtenidos.

7.1. Empatizar
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7.1.1. Industria

7.1.1.1. Investigacion de tecnologias de iniciacion de pago existentes

Se investigaron diversas tecnologias utilizadas en pagos para obtener una visién mas amplia
de los métodos que podrian emplearse al momento de buscar soluciones.

En detalle:

» Tarjetas con banda magnética: Contienen informacion codificada que se lee mediante
deslizamiento en un lector magnético. Esta tecnologia estéd descontinuada como principal
método de pago por parte de todos los bancos en Chile.

» Tarjetas con Chip EMV: Estas tarjetas cuentan con Autenticacion Dindmica de Datos,
generando datos dinamicos para cada compra, lo que incrementa la seguridad contra robo
de credenciales y clonacion. Existen tarjetas de este tipo que también pueden operar de
manera contactless. En Chile, funcionan bajo el estdndar de seguridad de identificacion
personal electronica ISO 14443.

» Codigo QR: Es un cédigo de barras bidimensional. Al escanearlo mediante una aplicacién o
la camara de un dispositivo movil, redirige a la compra o pagina web asociada. La compra
se realiza a través de una aplicacién o plataforma web como una compra electrénica.

* Notificacién push: Se trata del envio de un mensaje que redirecciona a la compra o pagina
web asociada. Este mensaje contiene un enlace y puede enviarse por mensaje de texto,
WhatsApp o correo electrdnico.

* Billeteras digitales: Existen dos tipos:

— Vinculacién de tarjetas de pago: Se vinculan tarjetas de pago a una aplicacién movil.
Para realizar pagos, se acerca el dispositivo desbloqueado al POS como si fuera la
tarjeta. El cobro se realiza a la tarjeta vinculada.

— Cuenta particular: Dentro de billeteras digitales clientes tienen su propia cuenta de
prepago o corriente. Para realizar pagos a través de estas billeteras, se utiliza el monto
disponible dentro de la cuenta. Algunas billeteras ofrecen pagar con tarjetas virtuales
por NFC (tecnologia inalambrica de intercambio de datos de corto alcance) y otras
mediante escaneo de codigos QR, permitiendo depositar al comercio o ejecutar la
compra especifica.

7.1.1.2. Benchmark de procesos de compras presenciales de otras empresas de BNPL

Empresas internacionales de gran tamano, como Klarna, PayPal, y Affirm, suelen tener
aplicaciones mdviles que permiten pagos en comercios en modalidad presencial a través de
codigos QR o tarjetas virtuales mediante tecnologia NFC. Asi permiten pagos sin contacto
mediante depdsitos o pagos de compras particulares.

Dentro de las aplicaciones o plataformas web de las empresas se pueden visualizar los
negocios asociados al servicio, modalidades de pago que proveen y permite también a clientes a
ingresar a su perfil, donde se les permite visualizar sus respectivas deudas, cupo disponible y
datos personales.

También, dentro de los procesos de evaluacidn crediticia o registro del cliente, se suele asociar
una tarjeta de pago a la cual se realizan los cobros de las deudas pendientes. Generalmente,
estos cobros se efectian de manera automatica mientras el cliente tenga dinero o cupo disponible
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en la cuenta respectiva; sin embargo, hay también empresas en las que el cliente debe "gatillar.¢!
pago manualmente.

La mayoria de estas empresas tiene habilitada una evaluacién crediticia o registro de cliente
en sus paginas web y/o aplicaciones méviles, de modo que, al momento de realizar compras con
su servicio, el cliente ya se encuentre registrado y evaluado. Algunas empresas incluso solicitan
hasta 24 horas para analizar el perfil del cliente, tiempo que es requisito para realizar compras
utilizando su servicio y conocer el cupo cedido.

7.1.2. Consumidor

7.1.2.1. Investigacion de preferencias de consumidores sobre métodos de pagos

Minsait Payments, en su informe de medios de pago, indica que clientes, adultos bancarizados
e internautas, generaban menos rechazo hacia métodos de aplazamiento propios del comercio
en comparacion con tarjetas de crédito en compras online, como se muestra en la imagen 7.1.
Ademas, menciona que quienes habian utilizado anteriormente el servicio propio del comercio
tendian a preferirlo ain mas sobre las tarjetas de crédito (Minsait Payments, Afi, 2022).

GRADO DE ACEPTACION DE LOS DISTINTOS METODOS PARA APLAZAR EL PAGO EN ECOMMERCE

Servicio de pago aplazado ofrecido por la propia tienda
online
Con mi Tarjeta de crédito en el momento de la compra - 45.9% 37.3%

Con mi Tarjeta de crédito después de la compra . 47.5% 46.3%

M Seria mifavorito Podria usarlo No lo usaria

Figura 7.1: Grado de aceptacion de los distintos métodos para aplazar el pago en
e-commerce. Fuente: (Minsait Payments, Afi, 2022).

También argumenta que las razones de preferir el BNPL como método de pago difieren
dependiendo de la zona geografica: “Mientras en Europa destacan como principales motivos el
coste de financiacion (sin intereses o con intereses bajos) y la facilidad y rapidez de uso, en
Latinoamérica el BNPL ofrece, sobre todo, una alternativa de aplazamiento del pago de las
compras a una poblacién que no podria aplazar de otra manera, junto con la facilidad y rapidez
de su ejecucion.” (Minsait Payments, Afi, 2022)

Especificamente para Latinoamérica, las principales razones que llevaban a los clientes que
habian pagado anteriormente con BNPL a preferirlo sobre las tarjetas de crédito fueron: facilidad
y rapidez en el proceso de pago, la falta de otra forma de aplazar el pago y que su banco no les
ofrecia aplazamiento. Para los clientes que no habian utilizado este método, preferirian hacerlo
sobre tarjetas de crédito si se les ofreciera mayor flexibilidad en términos de plazos y/o cuotas, si
el proceso de pago fuera mas facil y rapido, y si su banco no les ofreciera aplazamiento (Minsait
Payments, Afi, 2022).

Por otra parte, Paola Ledezma, gerente de la Divisién Productos e Innovacién de Transbank,
indica a La Tercera que las opciones de pagos tenian que avanzar hacia procesos con cada vez
menos friccion y cada vez mas “invisibles”. Esto ultimo en el sentido de permitir pagos mas fluidos
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y rapidos. Senala que los medios actuales mas conocidos son los pagos a través de coédigos QR
y billeteras digitales, ya que abren la posibilidad de pagar sin necesidad de tener la billetera fisica
consigo y de realizar compras a través de un teléfono o smartwatch (Constanza Flores Leiva,
2023).

7.1.3. Comercio

7.1.3.1. Entrevista a comercio

Se prepararon preguntas dirigidas a la administradora y la cajera de una sucursal en particular
de la clinica dental, se puede ver detalle de las preguntas preparadas en el anexo C. Ambas
funcionarias trabajaban en el establecimiento durante la anterior iteracién de implementacién del
método de pago en tiendas fisicas.

Los principales hallazgos obtenidos son los siguientes: \

La clinica ofrece varios métodos de pago: efectivo, tarjetas de débito y crédito, y pago
por planilla con empresas conveniadas 4.

» Aproximadamente la mitad de los clientes optan por pagar en cuotas, con tarjeta de
crédito o mediante pago con planilla, debido a los altos montos enfrentados.

« Utilizan una plataforma web para reservas que permite pagos previos.

» Para servicios que requieren multiples visitas, se permite pagar con diferentes métodos
en cada sesion.

@ Sistema de pago con empresas conveniadas, que descuenta de futuras liquidaciones del cliente el pago por el
servicio.

De la evaluacién visual/espacial se rescato lo siguiente:

» Métodos de pago y posibilidad de pago en cuotas, rara vez son presentados en caja.
Es el cliente quien debe preguntar por la posibilidad.

* Buena senal telefonica y disponibilidad de red Wi-Fi para clientes. Espacio de espera
frente a la caja con capacidad para 15 personas.

» Pagos con tarjetas de pago toman aproximadamente 45 segundos desde la llegada
hasta la retirada del mesén de caja.
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En particular sobre la anterior implementacion, se identificaron los siguientes aspectos:

e El proceso de compra era mas lento en comparacion con otros métodos de pago y
muchos consumidores abandonaban el proceso debido a la hecesidad de proporcionar
informacién sensible. Alta tasa de rechazo en la evaluacién crediticia, generando
descontento.

* La plataforma de ventas era visualmente clara e intuitiva, pero el material promocional
era de mala calidad, causando una impresion negativa.

7.1.3.2. Anadlisis de flujo de compras electronicas vigente de la empresa

Se tiene que el flujo de ventas presenciales en la anterior iteracién seguia el flujo de compras
electronicas de la empresa, el cual se mantiene hasta hoy en dia. Los procesos son similares
salvo que, la venta en vez de ser emitida de manera automatica por la plataforma de Cleo, la
emitia un funcionario del comercio a través de una plataforma de comercios para emitir y llevar
seguimiento de ventas.

La emision de ventas en tienda dependia de un funcionario del comercio que la efectuara.
Dentro de la plataforma este debia de presionar el botén de "Nueva Venta", lo que generaba que
se abra una ventana que solicitaba namero telefénico personal del consumidor, asi el funcionario
debia de solicitarselo e ingresarlo en la plataforma. A continuacion ingresaba el monto de la venta
y presionaba el botén “Crear”, con lo que provocaba la emisién de la venta y enviaba un link que
redirigia al consumidor a la plataforma de Cleo.

Nueva Venta

R (+569)

m..

Figura 7.2: Creacién de nueva venta a través de plataforma de comercios

Para compras electrénicas, al escoger pagar con Cleo dentro de la plataforma web del
comercio, se emite automaticamente la venta y se redirige al consumidor a la plataforma propia
de la empresa.

Al ser redirigido a la plataforma de Cleo, al consumidor se le ensefian las modalidades de
pago ofrecidas y los montos a pagar bajo cada modalidad, indicando por separado el monto
del producto o servicio en si, total, de cargo por utilizaciéon del servicio y en caso de elegir una
modalidad de pago en cuotas, el monto correspondiente por cuota. Luego se le solicita su numero
de celular personal y que ingrese un PIN de seguridad que se le envi6 al mismo.
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Se utiliza para
filtrar entre
1| cliente nueva o
! previo
Sele Visualiza - [
redirecciona a diferentes e eccona ngresa numera Recibo PIN de Ingresa PIN de
lataforma de modalidades de modslidad de de celular seguridad seguridad
P age pago persanal & 2
= oda K Fin parte 1
e o
2 de

Cliente

Compra electrénica actual Parte 1

ma Cleo

Plataforn

Figura 7.3: Flujo compra electrénica parte 1. Fuente: Elaboracién propia

El nimero telefénico del cliente se utiliza para filtrar entre clientes previos (con evaluacion
crediticia realizada en menos de 2 meses) y nuevos. De esta manera, los clientes previos se saltan
el proceso de evaluacion crediticia y a los nuevos, se les solicitan sus credenciales bancarias de su
cuenta principal, su clave Unica y que acepte los términos y condiciones de Floid que corresponde
al procesador de pagos de Cleo.

Completado lo anterior ambos tipos de clientes prosiguen de la misma manera.

¢Es cliente nuevo?

O - —0

Aproximadamente Aproximadamente
30 segundos 30 segundos
Acepta términos
Ingresa clave
. y condiciones de
Gnica
Floid

Espera evaluacién de

Y

Inicio parte 2 Final parte 2

Cliente

Ingresa
credenciales
bancarias de

cuenta principal

Espera evaluacion
identidad de perfil

Compra electrénica actual Parte 2

Plataforma Cleo

Figura 7.4: Flujo compra electrénica parte 2. Fuente: Elaboracién propia

La plataforma vuelve a ensefar los montos de la compra y la modalidad de pago, y solicita
al consumidor que ingrese su correo electronico personal y que confirme la compra y deuda
con Cleo. Tras esto, se evalua la capacidad de compra del cliente bajo la modalidad de pago
seleccionada y entrega el resultado de la compra, que puede ser: aprobado o rechazado.
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:Se apruekala
compra?

Cliente

Compra electronica actual Parte 3

Obtencion perfil de
paga de cliente

Plataforma Cleo

Figura 7.5: Flujo compra electrénica parte 3. Fuente: Elaboracién propia

La decision del resultado de la compra viene dado por distintas restricciones para los dos tipos
de clientes:

» Clientes nuevos: primero se le evalua crediticiamente al cliente con el modelo de
segmentacion de Cleo, asignandole un cupo disponible a utilizar. Luego se evalla si su
cupo es suficiente para satisfacer el monto de la compra. Es decir:

Monto Total de Compra < Cupo Total.

* Clientes previos: se evalua si el cliente dispone de cupo suficiente para poder efectuar la
compra, bajo la siguiente restriccién:

Monto Total de Compra < Cupo Total — > Deudas Pendientes.

La empresa desarrollo un estudio de satisfaccion del servicio que ofrece hoy en dia
electronicamente. Este media el Net Promoter Score (NPS), métrica que sirve para medir la
satisfaccion y lealtad de los clientes.

Se les solicito a clientes activos del servicio que en una escala del 1 al 10, indicaran qué tan
probable es que recomienden el método de pago a otras personas. De un total de 84 respuestas
que se recibieron, 71 personas se clasificaron como promotores, 9 como pasivos y 2 como
detractores, lo que entrega a Cleo una calificacién bajo el calculo de la métrica NPS' de 80.

La calificacion obtenida por parte de Cleo la situa por sobre de las Fintechs a nivel mundial
gue promedian un indice de 34. En comparacion a otras empresa de BNPL, se tiene a Klarna con
un NPS de 29 y Affirm con 83.

Del estudio se rescata también que los clientes se sienten satisfechos con el servicio en
términos generales y que planean volver a utilizar el medio de pago. En detalle:

! El célculo del NPS se calcula como: NPS = %Clientes promotores — %Clientes detractores
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Satisfaccion general Frecuencia de uso

54

w

2 0 0 2
No planeo utilizarlo  No estoy seguro/a Ocasionalmente Frecuentemente
1 2 3 4 5 6 7 en el futuro
(a) Satisfaccion servicio en general (b) Frecuencia de uso

En cuanto al proceso de checkout, que se refiere al proceso de compra en la plataforma de
Cleo, especificamente en relacién con el tiempo que toma el ingreso de datos personales y la
evaluacion crediticia, y por separado, la facilidad de inscripcidén, especialmente en términos de
comprensién del uso de la plataforma y el sistema, se observa que, aunque los clientes califican
positivamente el proceso en estas categorias, se identifica un margen para mejoras. En detalle:

Calificaidn por categoria en proceso de Checkout

63
58

Titulo del eje

Tiempo de inscripcion Facilidad de la inscripcion

1 2m3 4 m5 m6 m7

Figura 7.7: Satisfaccién por categorias en proceso de Checkout

De lo anterior se distinguen algunas limitaciones que el flujo de compras electrénicas podria
presentar de distintas formas:

» El actual proceso para realizar compras se considera largo. Esto se estima algo probleméatico
porque clientes pueden no tener la suficiente paciencia para completar la transaccion en la
tienda fisica.

 El incluir dentro de la compra el proceso de evaluacion crediticia, al tomar cierto tiempo el
ingreso y validacion de datos por parte del consumidor, podria llegar a acumular clientes en
caja.

* El modelo de evaluaciéon entrega como resultado el apruebo o rechazo del la compra
Unicamente. Se considera que el recibir una respuesta negativa a la compra al terminar la
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evaluacion, podria generar cierto resentimiento y desincentivar el uso del servicio en el
futuro.

7.2. Definir

De los hallazgos mas relevantes identificados en la etapa anterior, en términos generales se
define:

 La solucion seria digital, ya que se considera que el desarrollo de soluciones fisicas como
pueden ser tarjetas de pago requieren un elevado desarrollo.

* La prestacion del servicio ofrecido debe ser de facil uso, pues corresponde al principal canal
de interaccion con los usuarios.

» Se cuenta con herramientas que pueden volver a ser utilizadas en esta nueva iteracion del
ofrecer el servicio en tienda, como la plataforma de comercios, proceso actual de compras
electrénicas y material de imagen de marca.

En particular para los 2 usuarios que interactian con el servicio, los consumidores y el
comercio:

Tabla 7.1: Etapa Definir por tipo de usuarios que interactia con servicio

Consumidor Comercio

* Se reconoce como necesidad
material visual atractivo

* Se debe de reducir lo méas posible la
interaccion y tiempo dedicado por el un

consumidor, o su percepcion de este, en
el proceso de la solucién propuesta, para
generar una experiencia positiva.

El actual sistema de compras electrénicas
tiene buen recibimiento por parte de clientes,
por lo que se planea utilizar como buena
referencia en el desarrollo del proyecto,
mas se consideran también los espacios
de mejora del estudio de satisfaccion NPS
presentado anteriormente.

de presentacion de la marca.
Pues en caja no se suele
presentar verbalmente al cliente
la modalidad de pago de Cleo.

Se define que debe ser el
personal de caja del comercio
quien emita la venta, pues
se puede incurrir  riesgos
adicionales al dejarlo en manos
de los consumidores.

7.3.

7.3.1.

Idear

Lluvia de ideas

En el proceso de ideacion, el equipo en conjunto organizé una instancia de lluvia de ideas, de
esta hay mas detalle en el anexo D.2. En esta se planted la idea general como: Hay productos
y servicios que son ofrecidos en presencial a o que nuestros clientes no pueden acceder, ya
que Cleo se limita Unicamente a ventas online. En particular se plantearon los problemas que se
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buscan resolver, la situacion actual y, sin necesidad de un trasfondo y tecnicismo preciso, posibles
soluciones frente a los anteriores.

Esta etapa fue llevada a cabo utilizando la plataforma MIRO que permiti6 al equipo participar
activamente y de manera simultanea.

7.3.2. Seleccion de ideas a prototipar

Utilizando la matriz de Esfuerzo - Impacto, bajo las consideraciones del conocimiento y
familiarizacion por parte del equipo con herramientas o tecnologias necesarias, tiempo que
implique su desarrollo y la factibilidad de la idea, se obtuvieron los siguientes resultados:

Entregar cupo
disponible tras
evaluacion
Aplicacion
movil propia
Habilitar evaluacién
crediticia por separado ;
de compras Separar de 1era compra propia

proceso de evaluacién
crediticia
BAJO ALTO

Billetera digital

TO

AL
v

NAPAC

Solicitar RUT del
cliente en creaciéon
de compras

IV

Que cliente emita

Habilitar opcién de compra

simular compras

Figura 7.8: Matriz de Esfuerzo - Impacto. Fuente: Elaboracion propia.

Considerando las ideas que se asignaron en la casilla de Bajo Esfuerzo — Alto impacto, las
decididas a desarrollar en el proyecto son:

» Separar de 1™ compra proceso de evaluacién crediticia.
Esto con intenciones de reducir percepcion del tiempo dedicado a comprar. El realizar dos
procesos por separado y mas cortos que uno Unico, daria la impresion de avanzar mas
rapido.

» Habilitar evaluacién crediticia por separado de compras.

En relacién a anterior idea, si se pudiera habilitar el proceso de evaluacién crediticia por
separado de compras, el cliente podria hasta evaluarse antes de ir al comercio.

En este sentido también se ide6 que se podria habilitar el acceso a la evaluacién en la pagina
web de Cleo y hasta promocionarse en plataformas de comercios asociados para presentar
el medio de pago a mas clientes.

» Entregar cupo disponible tras evaluacién.

Al entregarle al cliente un cupo al que esté permitido, se le daria conocimiento sobre las
compras que podria realizar y podria administrar sus compras a su propia conveniencia.
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Al incorporar las tres ideas anteriores dentro del disefio de la soluciéon se considera que el
proceso queda mejor planteado. Esto porque para un cliente nuevo, el proceso en general
involucra el ingreso de los mismos datos mas ahora abre la oportunidad de realizar el proceso
de evaluacion crediticia con mayor tranquilidad de manera previa. También permitiria llegar a
caja con conocimiento de los cupos permitidos y con seguridad de poder (o no) realizar la
compra. Por ultimo acortaria el tiempo para completar la transaccién en el comercio.

De manera adicional se considera también la idea de solicitar el ingreso del RUT del cliente por
parte del personal de caja del comercio en vez del numero telefénico para asegurar la realizacion
de la compra por parte del cliente en tienda.

7.4. Prototipar

7.4.1. Diseno de flujo

De acuerdo con el capitulo anterior, se decidid separar la evaluacion crediticia del cliente del
proceso de pago. Asi, para que un consumidor pueda realizar una compra, se definié que debe
ser evaluado de manera previa.

De esta manera, se crea un proceso separado de evaluacion crediticia. Al terminar este, y en
caso de una evaluacién positiva, al cliente se le revelaran sus cupos para las distintas modalidades
de pago a las que esta admitido.

Se determiné que el flujo del proceso general para que los clientes realicen compras en tienda
se compone de tres etapas: Evaluacion crediticia, Creacion de compra por parte del personal
de caja del comercio y Compra realizada por el cliente a través de un dispositivo movil
personal, y prosigue de la siguiente manera:

;Cliente realizé

Cliente decide L .
evaluacion crediticia?

pagar con Cleo

Evaluacién
No Compra

O*} —— crediticia —— —
‘ . +|

Cliente

‘ Si Emision de
venta

Cajero

Compra presencial

Procesamiento
M de compra

[#

Término compra
presencial

Plataforma Web de
Cleo (Automatico)

Figura 7.9: Flujo general. Fuente: Elaboracién propia

7.4.1.1. Evaluacion crediticia

El cliente, al escanear un cédigo QR es redirigido a la plataforma particular de Cleo para
completar sus datos personales y de contacto y proceder con la evaluacion de su perfil. Los datos
qgue le solicita son en especifico: su numero telefénico personal, credenciales bancarias, clave
Unica y correo electrénico. Hay aun mas detalle en el anexo D.3.

Al término de este proceso, al cliente se le revelan sus cupos permitidos para las distintas
modalidades de pago. Esto le da a conocer su situaciéon y aunque no trate de una llave de decision
formal del proceso, podria evitar crear compras para las que el consumidor no esta aceptado.
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Registro

Cleo

Figura 7.10: Proceso de evaluacion crediticia. Fuente: Elaboracion propia

De esta manera se pasa a evaluar al cliente y no a la compra, al término del proceso se
le revelan los cupos permitidos al consumidor y al ser un proceso que no requiere de ninguna
accion por parte del comercio, el cliente podria realizar la evaluacion de manera previa a asistir a
la tienda en persona.

7.4.1.2. Creacién de compra

El cliente, al haber completado la evaluacion crediticia y conocer sus cupos permitidos, puede
solicitar al personal de caja del comercio la emisién de la compra.

El cajero, utilizando la plataforma de Cleo e ingresando el RUT del cliente, podra visualizar
los cupos disponibles y registrar el monto de la compra. Con esta informacion, podra emitir la
transaccion y enviarla al cliente mediante un mensaje a través de WhatsApp al teléfono registrado
en el perfil del consumidor.

Si el monto ingresado fuera mayor que el disponible para alguna modalidad de pago, esta
se descartara de la pantalla del cajero, quedando solo las opciones disponibles. Si el monto
ingresado no esta permitido bajo ninguna modalidad de pago, la compra no podra emitirse.

Denegar compra
con Cleo

si J Indica a cliente Ingresa manto
> métodos de °
de venta
’l pago disponible

............ Envio de compra a
cliente

Recibe cupos
disponibles de
cliente bajo
modalidades de
pago

O

Ingreso a plataforma
de comercios y
creacién de nueva
compra

Ingresa RUT
cliente

;Cliente esta aceptado para
. comprar monto bajo alguna
: modalidad de pago?

Monto acreditado
menos deudas
pendientes

Figura 7.11: Proceso de creacion de compra en caja. Fuente: Elaboracion propia

Emisién de compra
Cajero

A diferencia del sistema utilizado en la anterior iteracion en tienda, se realiza un filtro entre
clientes con y sin evaluacion crediticia completada. Solo pueden continuar el proceso de compra
los que la hayan realizado y se le haya aceptado un cupo disponible bajo alguna modalidad de

pago.
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7.4.1.3. Compra

El cliente, al recibir y abrir el enlace de compra, es redirigido a la plataforma de Cleo para
completar la transaccién. En esta plataforma se le muestran las modalidades de pago disponibles,
de las cuales puede seleccionar una. Al aceptar la compra y la deuda, junto con los respectivos
términos y condiciones, confirma y provoca que se procese el pago.

Posteriormente, se le indica el resultado del pago y se le ofrece la opcion de ingresar a su perfil
dentro de la plataforma de Cleo.

Incluye un fee

adicional por

utilizacion del
servicio

Recibe modalidades
Azslemses CElRsuoceptadas Secaon Ingresa correo Acepta términos Confirma
EEnIE L montos modzlidad de electronico / condiciones compra y deuds
Whatsapp distribucion per pago Y pray
cada modalidad
nk de compra Procesamiento

de compra

Compra
Cliente

Recibe li
por Whatsapp

Figura 7.12: Proceso de compra. Fuente: Elaboracién propia

De esta manera el proceso de compra consiste en seleccionar la modalidad de pago
Uunicamente y no requiere el ingreso de informacion adicional.

El diagrama del flujo completo queda como el anexo D.4.

7.4.2. Construccion de plataformas funcionales

Del flujo anterior, se desarrollaron demos de las plataformas con las que interactuarian los
usuarios.

En el desarrollo de estas plataformas, se consideraron algunos principios del disefio de
interfaces y material visual. En general, para los 3 procesos, las principales consideraciones y
acciones en relacién al desarrollo de las plataformas fueron:

* El lector o usuario de paginas web atiende la informacion de izquierda a derecha y de arriba
a abajo, de acuerdo con el sentido cotidiano de la escritura.

« Los botones que deben presionarse para continuar en el proceso dentro de las plataformas
se presentan con tonos mas transparentes o colores mas opacos hasta que se completan
las casillas requeridas; luego se habilitan y colorean completamente para poder presionarlos

y continuar como se ve a continuacion:

Figura 7.13: Boton continuar

 Evitar entregar demasiada informacién visual que genere un esfuerzo cognitivo mayor por
parte de los usuarios.

En este sentido, se indica a los usuarios de manera directa la informacién que se les solicita
y se distribuye en distintas paginas (no muchas) la solicitud de datos del cliente.
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También, por ejemplo, al intentar cancelar los procesos de evaluacion crediticia o compra, se
abre una ventana y se difumina el fondo para dirigir la atencién a una segunda confirmacién
que el cliente debe realizar para poder cancelarla.

Vas a perder todos los avances
que llevas hasta el monto,
iestas seguro/fa?

Continuar con evaluacién
( Salir y perder avances )

Figura 7.14: Visualizacion al intentar cancelar la compra

» Ofrecer la opcidn de deshacer acciones en caso de que los usuarios se arrepientan.
Se facilita un botdén para abandonar el proceso en las etapas de evaluacion crediticia o
compra, y se agregan flechas de retorno para volver a etapas anteriores.

» Demostrar estados de las acciones o procesos de forma grafica y visible.

Un ejemplo de esto es cuando se presentan las opciones de pago. En el proceso de creacion
de compra por el personal de caja, las opciones se difuminan en la pantalla al ingresar
montos que el cliente no tenga disponibles, como se ve a continuacion:

Cliente: Nombre Cliente X Cliente: Nombre Cliente X
RUT: 11.111.111-1 RUT: 11.111.111-1

Cupo disponible: Cupo disponible cliente:

En 14 dias hasta $ 200.000
En 30 dias hasta $ 250.000
En 3 cuotas hasta $ 300.000 En 3 cuotas hasta $ 300.000
En 6 cuotas hasta $ 300.000 En 6 cuotas hasta $ 300.000

Crear compra: Crear compra:

Introduzca el monto

Introduzca el monto
de la compra:

150000
de la compra:

Monto ingresado:

Crear compra Crear compra

(1) (@)

Figura 7.15: Comparativa de opciones de pago del cliente en la plataforma del
comercio: 4 y 2 opciones de pago

Por otra parte, al cliente se le presentan Unicamente las opciones de pago que disponga,
como se ve a continuacion:
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© Paga en 3 cuotas

® O

$0 $ 54.500
Hoy En 30 dias

Q

$ 54.500
En 60 dias

O

$ 54.500
En 20 dias

Total que pagaras:
163.500

valor producto: $ 150.000
Cargo por servicio: § 13.500

Escoge la modalidad de pago para ver mas
detalle:

Paga en 14 dias
+$ 2.250

Paga en 30 dias
+$ 4.500

| Paga en 3 cuotas |
+ % 13.500

Paga en 6 cuotas
+ ¢ 27.000

@ Paga en 3 cuotas

e—O

30 $ 54.500
Hoy En 30 dias

O

$ 54.500
En 60 dias

O
$ 54.500
En 90 dias
Total que pagaras:
163.500

valor producto: $ 150.000
Cargo por servicio: $ 13.500

Escoge la modalidad de pago para ver mas
detalle:

Paga en 3 cuotas
+ $13.500

Paga en 6 cuotas
+$ 27.000

(1)

@)

Figura 7.16: Comparativa de opciones de pago del cliente: 4 y 2 opciones de
pago

A esto se suma la representacién gréfica de cuando deben realizarse los pagos de deudas
pendientes, como es el caso de pago en 3 cuotas que se presenta el dia de la compra y las
3 deudas que el cliente se compromete a pagar.

* Mantener consistentes las interfaces dentro de la misma plataforma y entre ellas.(Oliver
Puente, 2023)

Esto se refiere a la paleta de colores, la posicion de la informacién visual, la tipografia, etc.

Se puede ver mas detalles de la plataforma de evaluacién crediticia en los anexos E.1y E.2,
de la plataforma de comercios de creacion de compras en los anexos E.3 y E.4, y de la plataforma
de compra en tienda en los anexos E.5 y E.6.

También se desarrollaron las graficas para otros casos distintos al regular:

* En el proceso de evaluacién crediticia: cuando un cliente cancela la evaluacién crediticia,
cuando un cliente ingresa credenciales incorrectas que no permiten el acceso a su cuenta,
y cuando no se acepta ninguna opcion de pago para un cliente luego de la evaluacion
crediticia.

* En el proceso de creacién de compra: cuando se ingresa un cliente bloqueado, cuando el
cliente auin no ha realizado la evaluacién crediticia, cuando la evaluacion crediticia del cliente
ha vencido, cuando se deshabilitan métodos de pago, cuando se excede el cupo bajo todas
las opciones de pago, y cuando el cliente cancela la compra.

* En el proceso de compra: cuando un cliente cancela la compra y cuando la compra no se
logra procesar.
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7.5. Testear

El proceso de prueba consistid, en parte, en compartir las demos y material preparado con el
equipo de Nuevos productos generalmente semana a semana. Asi se realizaron varias iteraciones
para ajustar el orden légico del proceso, la informacién que se entrega y la visualizacion de esta
misma. Del proceso de testeo se rescatan los siguientes principales cambios y aprendizajes:

» Se seleccionaron entre distintas propuestas de disefio, las visualizaciones favoritas para
algunas pantallas y se actualizaron las demos a paleta de colores y disefio de nueva pagina
web, la cual fue actualizada durante el desarrollo de estas. Esto para mantener la
consistencia entre plataformas.

» Se anadieron ventanas de segunda confirmacién para cancelar los procesos de evaluacion
crediticia y de compra por parte del cliente, a modo de intentar retenerlo dentro del proceso.

De igual manera se mostraron avances con el comercio contraparte para validar el trabajo
desarrollado y levantar sus percepciones al respecto. Por su parte se solicité un material de apoyo
introductorio al servicio en general y uso de la plataforma de comercios.

Asi, con intenciones de entregar todas las herramientas necesarias de capacitacion al
comercio y prestar de asistencia en todo momento adicional al equipo de soporte de la empresa,
se desarrollé un manual de uso de la plataforma de comercios que se expande en las siguientes
secciones y desarrolla las tematicas:

1. Introduccidn: Breve introducciéon al servicio, Clientes habilitados para usar servicio,
Evaluacion crediticia del cliente.

2. Plataforma para comercios: Cémo iniciar sesion en Plataforma para Comercios, Utilizacion
de plataforma para Comercios, Menu de Navegacion, Crear una venta, Cancelar un pedido.

3. Seguridad y Privacidad: Privacidad de los Datos, Politicas y practicas de privacidad de datos.

4. Soporte y Recursos Adicionales: Contacto de Soporte: Informacidn para contactar al equipo
de soporte técnico.

5. Errores: Ingreso a la plataforma, No carga de sistema, Otros casos en Evaluacion Crediticia
del cliente: Ciente sin evaluacion crediticia realizada, Cliente con evaluacion crediticia
vencida, Cliente bloqueado; Conexion caida en proceso de compra, Cliente no recibe link
de compra.

Por ultimo y de manera adicional, se vio necesario actualizar lo que es el perfil de usuario
actual de los clientes. En esta seccion se incluy6 el poder volver a visualizar los cupos disponibles
del cliente sobre el total aceptado en la evaluacion crediticia. También que dentro del perfil de
usuario se informe sobre que la evaluacion crediticia vencié y que se debe volver a realizar para
poder pagar con Cleo. Esto para que el cliente pueda estar al tanto de su situacion y permitirle
acercarse a comercios con seguridad de poder (o no) realizar compras con Cleo. Hay mas detalle
de esto en el anexo E.7.
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8. Discusiones

A continuacion se desarrolla un analisis critico de la ejecucién del proyecto, contemplando
algunos resultados, potenciales soluciones alternativas, propuestas de futuros proyectos a
desarrollar, entre otros.

Se reconoce que la eleccion de la metodologia Design Thinking para este proyecto quizés
no fue la mas acertada, ya que no se aproveché plenamente las ventajas que esta metodologia
ofrece.

El proyecto se desarrollé sin introducir cambios significativos en el funcionamiento actual del
método de pago, utilizando las capacidades y recursos actuales de la empresa, como las
plataformas y el material grafico existente. De esta manera se trabajé mas como una rediseno de
procesos a partir del actual servicio ofrecido.

Aunque la metodologia Design Thinking fue util para enfatizar el estudio del mercado y el
andlisis de los procesos de pago utilizados por otras empresas, no se realizé ningun ejercicio
para interactuar directamente con los usuarios finales. Como resultado, no se logr6 desarrollar un
perfil detallado de los clientes de Cleo, ni comprender sus necesidades y problemas especificos.

En relacion a lo anterior, se considera que se podria haber aprovechado mas la experiencia
previa de implementar el método de pago en la clinica dental. Aunque fueron pocos los clientes
que utilizaron el servicio en tienda, habria sido valioso llevar a cabo un ejercicio de empatizacién
con estos usuarios. Esto habria proporcionado una oportunidad para relacionarse con usuarios
reales del servicio, aportando opiniones valiosas y directamente relevantes para el proyecto.

Por otra parte, durante la etapa de ideacion se enfrentaron limitaciones debido a la acotada
capacidad de desarrollo de la empresa, lo que impidi6 la generacién y propuesta de ideas mas
ambiciosas. En este sentido, el trabajo se vio restringido a los recursos ya existentes.

También, se considera que falté probar més a profundidad las demos de los procesos de
evaluacion crediticia y compra con personas naturales y clientes frecuentes de Cleo. Aunque se
contaba con métricas que sustentaban el funcionamiento actual de las compras electrénicas de
la empresa, se estima que el proceso de prueba no se realiz6 completamente, ya que el flujo
propuesto para ellos separa el proceso en dos etapas. Esto podria afectar el entendimiento y
funcionamiento del servicio por parte de los consumidores.

Ademas, se desarrollaron nuevas graficas y visualizaciones para el proceso de creacién de
compras por parte del personal de caja del comercio y para la plataforma del perfil de cliente.
Se considera que seria beneficioso realizar un estudio y medir, con personas libres de sesgos, la
interpretacion de la informacién que se esta entregando.

En este sentido, un ejercicio que podria haberse realizado, y que se considera seria bueno
realizar en el futuro para testear la usabilidad de las plataformas y graficas desarrolladas, es
simular el proceso de compra en el espacio fisico del comercio. Los clientes y cajeros de la tienda
podrian interactuar con las plataformas y realizar las acciones por su cuenta. De esta manera
se podria levantar y medir sus percepciones sobre el proceso como si se estuviera utilizando
realmente.

Por todo lo mencionado anteriormente se considera que otras metodologias de redisefio de
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procesos 0 mejora continua podrian haber sido mas adecuadas para este tipo de proyecto.

Referido al trabajo de este proyecto, se identificaron limitaciones comunicacionales con el
equipo de desarrollo, que trabaja internacionalmente. Se considera que pudo haber sido
beneficioso mantener una conexiébn mas cercana con dicho equipo durante el progreso del
proyecto. Esto se debe a que algunas cosas podrian haberse realizado de mejor manera
visualmente y porque parte del proceso consistio en entender el funcionamiento de algunas
aplicaciones y plataformas utilizadas, tiempo que podria haberse reducido y/o aprovechado de
otras maneras en lugar de capacitarse por cuenta propia u otros medios.

Ademas, algunas ideas que se levantaron fueron descartadas por el equipo debido al alto
trabajo que conllevaba su desarrollo e implementacion. En este sentido, de haberse conocido su
opinién previamente, se habria evitado dedicar tiempo y esfuerzo a estas ideas, evitando asi el
trabajo desaprovechado.

Se considera que una actividad que el proyecto pudo haber incluido es la investigacion de
posibles segmentos y mercados donde se podria habilitar la opcién de pago en tienda.

Esto podria ir de la mano con la busqueda de nuevos comercios que se esta desarrollando a
la fecha, mas se piensa que podria ser un atractivo para ciertos tipos de comercios el también
tener el método de pago habilitado en modalidad presencial, lo que podria potenciar la imagen de
la empresa por la variedad de servicios que ofrece.

Como futuros proyectos a realizar sobresalen 2 ideas, el actualizar el flujo de compras
electronicas y el desarrollo de una aplicacion para celulares.

En primer lugar, se considera que actualizar el flujo de compras electrénicas trata de un
proyecto con potencial, pues el proceso de evaluacion crediticia actual podria rechazar al cliente
para una compra bajo la modalidad de pago seleccionada y esta seria la Unica informaciéon que
este recibiria al respecto. A este proceso se le podrian realizar los siguientes ajustes:

* En caso de que al cliente se le rechace la opcion de pago seleccionada, pero disponga de
alguna otra, en vez de rechazarle la compra en su totalidad, que se ensefien las otras
modalidades de pago disponibles. Esto pues se considera que podria generar el cierre de
mas compras al permitirle a los clientes seleccionar otra modalidad que si se les haya
aceptado en caso que la seleccionada se les haya rechazado.

» Se podria crear dentro del proceso de compra electronica un subproceso de evaluacion
crediticia, que al término, entregue los cupos permitidos al cliente. Esto para dar la sensacién
de avance y entregar informacion al cliente, en caso que disponga de mas cupo disponible
al término de la compra, de que puede volver a realizar una compra con Cleo y asi promover
SU UsoO.

En segundo lugar, el desarrollo de una aplicacion para celulares se ve como un proyecto
ambicioso pues requiere de gran capacidad de desarrollo e implica un mayor gasto financiero.
Se plantea como un proyecto a largo plazo pues se considera que puede ser solucién a el tener
en distintas plataformas variados servicios y tener problemas de encontrar el donde realizar qué
cosa e informacidon importante. En este sentido una aplicacion mévil debiera tener incluidas todas
las facilidades a mano y haria el acceso a servicios e informacion mas rapido lo que mejoraria la
experiencia del cliente.
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9. Conclusiones

El presente trabajo de titulo tuvo como objetivo general "Disefiar un servicio de pago en
modalidad presencial a partir del modelo BNPL de Cleo, para expandir canales de venta,
asegurando una experiencia satisfactoria tanto por parte del comercio como también del cliente".
Para lograr este objetivo, fue crucial cumplir con los objetivos especificos planteados.

Se realiz6é un estudio de métodos de pago y del mercado de servicios de aplazamiento de
pagos en Chile, con el fin de comprender el entorno actual, las necesidades y las preferencias
de los clientes frente a las opciones de pago disponibles. Ademas, se llevé a cabo un analisis de
servicios de BNPL a nivel nacional e internacional, poniendo énfasis en el funcionamiento técnico
y la experiencia del cliente, para identificar atributos atractivos y diferenciadores. Para esto se
revisaron variados estudios referentes a los temas mencionados.

Lo anterior proporcioné informacién valiosa sobre comportamientos de los usuarios en relacion
con los métodos de pago, en particular con los aplazamientos de pago, y permitié visualizar las
principales cualidades de servicios que el mercado ofrece hoy en dia.

Si bien se estudi6 tedricamente y principalmente por investigaciébn secundaria el
comportamiento de los usuarios, como se menciona en el capitulo de discusiones, no se
desarrollé un acercamiento a personas naturales o clientes de Cleo de manera directa para
empatizar con ellos en vivencia propia, lo cual es uno de los atractivos por los que se caracteriza
la metodologia de Design Thinking.

Se disend el proceso de pago para abordar las necesidades de los actores involucrados en el
flujo, considerando las distintas etapas y pasos a seguir tanto por los clientes como por el personal
de la tienda. Este disefno fue crucial para definir las acciones involucradas y establecer el orden
de estas, facilitando asi el desarrollo de las demos necesarias. Si bien el servicio se disefié para
poder utilizarse en un comercio en particular, no presenta ninguna limitacién para implementarse
en otros comercios.

Con respecto al trabajo en términos visuales, se disefiaron nuevas propuestas graficas para
presentar informacion de otras maneras y se emplearon principios de disefio que anadieron valor
a las plataformas desarrolladas.

El uso de herramientas para desarrollar las demos funcionales permitieron visualizar el
proceso de manera mas real y funcional, profundizando en los detalles y proporcionando
retroalimentacién relevante para su mejora continua.

Se considera que la empresa cuenta con las herramientas necesarias para el desarrollo de
la solucion propuesta, habiendo avanzado significativamente en su disefio l6gico/conceptual. En
este sentido, se trata de una solucion alcanzable y con potencial para expandir los canales de
venta de manera efectiva.

Por todo lo anterior, se considera que, aunque los objetivos especificos se alcanzaron, estos,
junto con la forma en que se aplic6 la metodologia en el proyecto, no fueron suficientes para
cumplir plenamente con el objetivo general.

Esto por considerar que no se pudieron levantar las necesidades de los usuarios de manera
directa, quizas no coincidiendo con los hallazgos revelados mediante la investigacién secundaria
realizada.
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Por todo lo anterior, se considera que, aunque los objetivos especificos se alcanzaron, estos,
junto con la forma en que se aplicd la metodologia en el proyecto, no fueron suficientes para
cumplir plenamente con el objetivo general.

Esto se debe a que no se lograron identificar directamente las necesidades de los usuarios,
lo cual podria haber resultado en una falta de alineacién con los hallazgos obtenidos a través
de la investigacion secundaria realizada. De igual manera, no se logré testear lo propuesto con
personas naturales libres de sesgos con el trabajo realizado, lo que impidi6 validar de forma
objetiva la efectividad de las soluciones disefiadas. Por lo tanto, la falta de interaccion directa con
usuarios y la ausencia de pruebas con sujetos independientes limitd la capacidad para ajustar y
refinar la propuesta.

Por ultimo y en relacién al capitulo anterior, en que se propone una actualizacién del proceso
para compras electrénicas, se estima que trata de un proyecto que se podria desarrollar de
manera simultanea al desarrollo de las plataformas para pagos en tienda presencial. Esto se
propone porque, con intenciones de mantener concordancia entre los distintos servicios de Cleo,
procesos deberian de compartir gran parte del contenido y material visual a utilizar. Asi tratan de
actividades muy relacionadas.
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Anexos

Anexo A. Analisis PESTEL

 Politico:

El Banco Central de Chile recorté 75 puntos base la Tasa de Politica Monetaria en abril de
2024, lo que la dej6 en 6,5 %, tasa que desde marzo del 2022 hasta diciembre del 2023 se
encontraba sobre el 8,25 %. El recorte de la tasa promueve la competencia de entre bancos
por la baja de tasas de intereses en créditos a clientes. Esto podria potencialmente incitar a
consumidores a solicitar créditos, ya que entidades bancarias estarian solicitando menores
intereses en retribucion.

 Econémico:

Con respecto al ambito econémico se tiene que la inflacion anual va a la baja desde el afio
2021, dando a marzo de 2024 una inflacién bajo el 4 % anual. Cifra que entre febrero de
2022 y 2023 se encontraba por sobre el 10 %. Esto a causa de la pandemia y la guerra
entre Ucrania y Rusia principalmente que elevé los precios de muchos productos y afecté a
la produccién nacional. Su descenso y normalizacion, es decir circulacion alrededor del 3 %,
traeria estabilizacion econémica al pais. (Banco Central de Chile, s.f.)

Adicionalmente, en métricas de crecimiento y desarrollo a nivel pais, se espera una
expansion del PIB de Chile en 2024 entre 2,5% y 3 % (La Tercera, 2024).

Se tiene que la deuda de los hogares se redujo desde diciembre de 2022 al mismo mes un
ano mas tarde, asi también la carga financiera de los hogares, es decir, el porcentaje de los
ingresos de los hogares dedicado a pagar deudas pendientes. En particular por cuartiles se
redujo:

Tabla A.1: Deuda y carga financiera de los hogares (Comisién para el Mercado
Financiero, s.f.)

Deuda de los hogares Diciembre 2022 Diciembre 2023 Diferencia ( %)
1" cuartil 391.378 337.268 -13.83%

290 cuartil 2.259.677 2.010.660 -11.02%

3¢ cuartil 12.651.207 11.664.964 -7.80%

Carga financiera de los | Diciembre 2022 Diciembre 2023 Diferencia
hogares

1" cuartil 4.55% 3.89% -0.66

2% cuartil 18.03 % 15.04 % -2.99

3¢ cuartil 45.62 % 40.70% -4.92

Sociocultural:

Con respecto a lo sociocultural se tiene que en los ultimos afios hubo un aumento
considerable del eCommerce dentro del total de ventas. La Cadmara de Comercio de
Santiago en un reporte realizado en agosto del 2023 informa que 35 % del total de ventas a
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la fecha en 2023 se realizaron por eCommerce. Cifra que venia en aumento desde el 2019
desde un 37 % hasta el 2021 que alcanz6 un 44 % dentro del total de ventas. El reporte no
presenta cifras del 2022.

En lo que respecta a bienes durables (que puede ser utilizado gran nimero de veces y a lo
largo del tiempo), la participacion también ha aumentado desde el afio 2019, instalandose
alrededor de la mitad de las ventas totales de este tipo de bienes (Cadmara de Comercio de
Santiago, 2023).

Por parte de las empresas, 55 % de ellas utiliza e-Commerce, cifra que en el afo 2019 era
de un 33% y la cifra es mas grande para empresas de gran tamafo en comparacion con
micro empresas y Pymes.

Tecnolégico:

Con respecto a lo tecnolégico en los ultimos afos se han adoptado nuevas tecnologias en
lo que son procesos de pagos, como la utilizacién de billeteras digitales, emision de tarjetas
virtuales y pagos sin contacto. Paola Ledezma, gerente de la Division Productos e Innovacion
de Transbank menciona que las nuevas tecnologias de pago avanzaran hacia lo que son los
pagos invisibles: rapidos, sin friccion y ofreciendo tener registrados distintos métodos de
pago en un unico dispositivo celular, permitiendo salir del hogar sin la billetera (Constanza
Flores Leiva, 2023).

Ecolégico:

Segun el informe de tendencias en medios de pago del afio 2023 de Minsait Payments,
donde se le preguntd a chilenos adultos internautas y bancarizados sobre su disposicion
a adoptar ciertas medidas para mejorar la sostenibilidad medioambiental de los medios de

pago:
— 45 % estaria dispuesto a eliminar el efectivo de los pagos.
— 57 % realizaria solamente con medios digitales (sin hacer uso de plastico ni papel).

— 27 % pagaria una realizaria un aporte monetario en cada pago para ayudar al medio
ambiente.

— 76 % eliminaria facturas/recibos en papel.

— 56 % estaria dispuesto a ser informado de emisiones de gas CO2 y/o del impacto
ambiental que emite.

Legal:

En lo legal es primordial a tener en cuenta la Ley numero 21.521 o mas conocida como
Ley Fintech, que viene a promover la competencia y la prestacion de servicios financieros
(Ministerio de hacienda, 2023). La ley viene a regular la oferta de servicios tecnolégicos
financieros, muchos de ellos que no eran regulados.

Tiene el proposito de promover la innovacion e inclusion de nuevos productos financieros,
promover la competencia, garantizar la proteccion de los consumidores, resguardar los datos
tratados, preservar la estabilidad dentro del contexto financiero y prevenir el lavado de activos
y financiamiento del narcotréfico y del terrorismo (EY, 2023).

La ley dicta que solo las entidades registradas y autorizadas por la Comisién para el Mercado
Financiero pueden ofrecer servicios siendo regulados por esta.
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Anexo B. Analisis FODA

* Fortalezas: El equipo de Cleo consiste en un equipo diverso, capacitado en el area de la
tecnologia, con habilidades técnicas que les permiten afrontar desafios y capaz responder a
cambios adecuadamente. Consiste también en un equipo pequeno, reactivo y agil.

Los productos que Cleo ofrece tratan de productos de facil integracién para los comercios.
Para comercios que operen electronicamente con una de las siguientes pasarelas de pago:
WooCommerce, Jumpseller, PestaShop o VTEX; es un método de pago que se puede
integrar por medios internos con la pasarela. Adicionalmente, Cleo cuenta con la opcion de
integracién mediante su propia API, lo que permite la incorporacién del método de pago
comercios en comercios que no funcionen con dichas y expandir el servicio.

La empresa tiene la capacidad técnica para aumentar cantidad de transacciones. En este
sentido, recientemente ha crecido su fuerza laboral para aumentar la calidad y tiempo de
respuesta ante dudas y/o dificultades, buscando mejorar la calidad del servicio y asistencia
en el proceso de ejecucién de pago.

» Oportunidades:

Con respecto a oportunidades se esta en busqueda de nuevos comercios para poder
expandir servicio, Cleo cuenta con las capacidades técnicas para cubrir nuevos comercios.

Hay diversos procesadores de pagos en el mercado con los que se podria trabajar para
evitar caidas de sistema y funcionar efectivamente. Se podria trabajar con varios a la vez
ante casos de caida de otros.

¢ Debilidades:

Se depende de procesadores de pagos y bancos para procesar evaluaciones y pagos. Al
momento de presentar errores con alguno de estos sistema no puede funcionar. Se depende
de efectivo funcionamiento de terceros.

La marca no tiene gran reconocimiento como una de las grandes Fintechs en el pais, lo que
dificulta la confianza que clientes le tienen a esta y/o atraccién de nuevos usuarios.

El proceso de evaluacion crediticia solicita datos personales que generalmente personas
desconfian al entregar, podria significar una limitante importante en generar nuevos
usuarios.

« Amenazas:

Una de las grandes competencias actualmente se trata de Mach, billetera digital que
comenzod a ofrecer pago en cuotas a ciertos clientes y permitiria a los clientes utilizar este
servicio en comercios electrénicos que tengan Webpay como plataforma de pago.

40



Anexo C. Encuesta

Preguntas realizadas a funcionarias de Clinica Dental:

Cajera:

1.

© N o o A~ W D

9.

¢ Qué métodos de pago ofrecen a los clientes?

¢ Cuanto es el tiempo medio de pago?

¢ Cual es el método de pago favorito de los clientes?

¢A partir de qué monto empiezan a pagar en cuotas?

¢ Qué preguntas reciben en general al momento de pagar?

¢ Qué dias de la semana hay mayor cantidad de visitas de clientes?
¢A qué hora del dia reciben mayor cantidad de visitas de clientes?
¢Qué hacen cuando se presenta un error con pago con tarjeta?

¢ Cbémo le presentan las modalidades de pago a los clientes?

Administradora sucursal:

1.

2
3
4,
5
6

N

¢ Qué problemas tuvieron en la anterior prueba de Cleo en la clinica dental?

. ¢El cliente accedia a realizar la evaluacién y pago con Cleo a través de un codigo QR?

. ¢Eramuy lento el proceso de escanear el QR para realizar la evaluacién y compra con Cleo?
¢ Cuales son las horas mas concurridas?

. ¢Se suelen acumular muchas personas en esos horarios mas concurridos?

. ¢Las reservas las hacen a través de teléfono y también Online? ;Utilizan la plataforma
Agendapro?
¢ De cuanto suelen ser los pagos que se realizan en la clinica?
¢ Cuentan con buenas ofertas de créditos y pagos en cuotas para montos elevados?
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cuotas y BNPL.
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Disefio preliminar de flujo de cliente.
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pago en Cleo.
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7

Elaboracién propia

Carta Gantt. Fuente

Figura D.1
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Idea principal

Hay productos y servicios que son ofrecidos en presencial a los que nuestros clientes
no pueden acceder, ya que Cleo se limita Gnicamente a venta online.

>

iCudl es problema éCudl es la situacidn actual?
que se busca
Tes0lver?

Figura D.2: Lluvia de ideas. Fuente: Elaboracion en conjunto con equipo de
trabajo.

Aproximadamente Apromadamente
30 sequndos 30 segundos

egi
I
T

Figura D.3: Flujo de registro nuevo cliente. Fuente: Elaboracién en conjunto con
equipo de trabajo.
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compra

Figura D.4: Flujo de compra en tienda fisica. Fuente: Elaboracidn en conjunto con
equipo de trabajo.
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Anexo E. Plataformas

E.1. Evaluacion crediticia

En detalle, las principales consideraciones en el proceso de desarrollo fueron:

Entre las imagenes 1 y 2, solo al completar todos los criterios requeridos se desbloquea la
opcién para poder avanzar, cambiando a un color mas oscuro el boton de continuar. En la imagen
3 al momento de llegar a pantallas donde se vuelven a solicitar ciertos criterios como es el caso del
RUT, estos de rellenan de manera automatica para ahorrar intervenciones extras del cliente. En
la imagen 4, se informa que los datos personales del cliente no son retenidos por Cleo mediante
una senal pop up que no hace desaparecer la informacion de grafica.

cleo X cleo x cleo x cleo x
isélo falta un paso!
Debemos validar tu identidad
Selecciona tu Banco Selecciona tu Banco RUT Selecciona tu Banco
v ‘ Banco de Chile ‘ 111119111 v
RUT RUT Clave anica RUT
‘ 111111111 ‘
Ingresa tu contrasefa de internet Ingresa tu contrasefa de internet Ingresa tu con
‘ ,,,,,,,, ‘ [ Aceptolos de
Floid.
e enes cave ines?
Al apretar *Continuar” estis aceptando los Al apretar *Continuar” estis aceptando los Al apretar "Continuar” estis aceptando los.

Figura E.1: Plantillas de visualizacién de Registro de Cliente parte 1. Fuente:
Elaboracion de equipo de trabajo.
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En la imagen 5, si se quisiera cancelar la evaluacion se invita a reconsiderar connotando que
se perderan los avances hasta el momento. En las imagenes 6 y , hay respectivas pantallas de
carga cuando se analiza el perfil del cliente, dandole a entender que se esta ejecutando algo
y espere para continuar 7. En la imagen 8 y al final de la evaluacién se presentan los cupos
disponibles del cliente, indicando que son distintos cupos para las distintas modalidades de pago.

iEvaluacion realizada
Loy
Estamos validando tu Estamos calculando el con exito!
identidad, esto tomara cupo para el que estas
Vas a perder todos los avances unos segundos. habilitado.
que llevas hasta el monto,
sestas seguro/a? iNo te vayas! iNo te vayas!
Estas son las modalidades de pago
°® o . o o . disponibles para ti:
En 14 dias hasta $ 200.000
En 30 dias .. hasta $ 200.000

En 3 cuotas ... hasta $ 250.000
En 6 cuotas ... hasta $ 300.000

(5) (6) (7) (8)

Figura E.2: Plantillas de visualizacion de Registro de Cliente parte 2. Fuente:
Elaboracion de equipo de trabajo.
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E.2. Creacion Compra

En detalle, las principales consideraciones en el proceso de desarrollo fueron:

Se distingue el botdn de crear una nueva compra en la imagen 1. En la imagen 2 y 3, al igual
que para el cliente, se tienen que rellenar los criterios necesarios para avanzar, cambiando el color
del botén continuar Unicamente cuando estan rellenadas las casillas necesarias, en este caso al
ingreso del RUT del cliente. En la imagen 4, se presentan previamente los montos disponibles
del cliente al cajero para evitar seguir avanzando a siguientes etapas si cliente no tiene crédito
disponible.

@) (4)

Figura E.3: Plantillas de visualizacion de Registro de Cliente parte 1. Fuente:
Elaboracion de equipo de trabajo.
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En las imagenes 5y 6, al ingresar el monto de compra sefala si trata de un monto permitido
indicandolo en verde y si trata de un monto no disponible bajo ninguna modalidad de pago o trata
de una monto cuestionable marcandolo en rojo. En la imagen 7, se difumina las opciones que al
cliente se le descartan si el monto ingresado supera el cupo bajo una modalidad de pago. En la
imagen 9, al ingresar monto y enviar compra a cliente se le indica a cajero que cliente estd en
proceso de compra y que no cierre la pestana.

2 cle
=}
=
®
o

g @i

(7) (8)

Figura E.4: Plantillas de visualizacion de Registro de Cliente parte 2. Fuente:
Elaboracion de equipo de trabajo.
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E.3. Compra

En detalle, las principales consideraciones en el proceso de desarrollo fueron:

En la imagen 1, el link que redirige a cliente a la compra seria enviado a su nimero telefénico
por emdio de Whatsapp de la empresa. En la imagen 2, se le pide la confirmacién de la compra al
cliente y el asumir las consecuencias ante no pago. En laimagen 3, en caso de cancelar la compra
indica que esta fue efectivamente cancelada. En la imagen 4, indica el éxito de la operacién y la
informacién importante de la compra, como monto y método de pago.

& cleo Cleo

cleo cleo

iCompra exitosa!

cEstas seguro/a?

Al aceptar estards adquiriendo Compra cancelada.

una deuda con Cleo que debes

pagar en los plazos estipulados
ingresando a la pagina:

El correo ingresado debe ser .
proplo y de uso frecuente, ya que iTe hemos enviado un correo
notificaremos por este medio tus de confirmacién!
cuotas por vencer y las

alternativas de pago.

En caso de no pago, la deuda Comercio Nombre comercio
sera publicada en el boletin
comercial DICOM. . ”
Método de pago: Paga en 14 dias
Total que pagaras: $ 152.250

(

N
Cancelar )

Ir a mi perfil Cleo

jHola NOMBRE CLIENTE! EL link
para tu compra en NOMBRE
TIENDA es el siguiente:
https://compra.cleo.cl/12345678

@ Mensaje

(1) (2) (3) (4)

Figura E.5: Plantillas de visualizacién de Compra parte 1. Fuente: Elaboracion de
equipo de trabajo.
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En las imagenes 5, 6 y 7; se visualizan las pantallas cuando se seleccionan los distintos
métodos de pago habilitados al cliente, en cada una se puede ver el valor del producto o servicio
en si y cargo por servicio, ademas de los montos a pagar en cada plazo. En particular en la

imagen 7, los plazos salen de la pantalla pues corresponde a un recuadro de deslizamiento
horizontal.

cleo X

Modalidad de pago seleccionada:

@ Paga en 14 dias

$0 $162.250
Hoy En 14 dias

Total que pagaras:
152.250

valor producto: § 150.000
Cargo por servicio: § 2.250

Escoge la modalidad de pago para ver mas
detalle:

|
| (@) Fag en e dias |
I

+$ 2.250 |
Paga en 30 dias
+$ 4.500
Paga en 3 cuotas
+$13.500
Paga en 6 cuotas
+$27.000

cleo x

Modalidad de pago seleccionada:

@ Paga en 3 cuotas

® O Oo—0
s0 $54.500 $54.500 $ 54500
Hoy En30dias  En6Odias  En 90 dias

Total que pagaras:

Valor produsto: $ 150.000
Cargo por servicio: $ 13.500

Escoge la modalidad de pago para ver mas
detalle:

Paga en 14 dias
+$ 2.250
Paga en 30 dias
+$ 4.500

'

Paga en 3 cuotas

[ |
\ @ +$13.500

Paga en 6 cuotas
+$ 27.000

cleo X

Modalidad de pago seleccionada:

@ Paga en 6 cuotas

$29.500 $ 29500 $ 29500
En 30 dias n6odias  En 90 dias

Total que pagaras:
177.000

Escoge la modalidad de pago para ver mas
detalle:

Paga en 14 dias
+$ 2.250

Paga en 30 dias
+$ 4.500

Paga en 3 cuotas
+3$13.500

1

Paga en 6 cuotas

i I
i (OR § 27.000

20.500
E 120 dias

29500
En 150 dias

O

$ 29,500
En 180 dias

(%)

(6)

(7)

Figura E.6: Plantillas de visualizacién de Compra parte 2. Fuente: Elaboracion de

equipo de trabajo.
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E.4.

Perfil de cliente

El perfil del cliente considera 3 secciones, de deudas pendientes, cupo disponible y perfil del
cliente. Se muestra primero la de deudas pendientes pues resulta ser la prioridad del
funcionamiento de créditos que los clientes estén al tanto de sus deudas y realicen asi sus
pagos en las fechas respectivas. En la imagen 1, en la seccion de deudas pendientes se
visualizan las deudas, las cuales se puede seleccionar y se va aumentando el monto a pagar. En
la imagen 2, se muestra el cupo disponible y total aceptado del cliente. En la imagen 3, se
muestra una sefal de volver a realizar la evaluacién crediticia si es que esta venci6. En la
imagen 4, se ve la informacion del cliente.

cleo

iHola NOMBRE CLIENTE!

) @

Actualmente estas son tus
deudas con Cleo:

Tienda Vencimiento Monto
Sky Airline 29/04/2024  $43.330
[ street Machine 06/05/2024 $19.500

() mestforpets  14/05/2024 $50.000

[ sky Airline 29/05/2024 $43.330
[ street Machine 06/06/2024 $19.500

Total a pagar:
$62.830

cleo

iHola NOMBRE CLIENTE!

=

Cupo utilizado: $ 175.660

Actualmente estos son tus cupos
para utilizar con Cleo:

Utilizado

Disponible § 175860

Total
14 dias 200000
24.340 .
30 dias 200.000
24.340 :
3 cuotas 250,000
74.340 >
6 cuotas

124.340 300.000

cleo

iHola NOMBRE CLIENTE!

oo 33

Cupo utilizado: $ 175.660

iTu evaluacion crediticia vencio!
Debes volver a realizarla para
realiza compras con Cleo.

Repetir evaluacién crediticia

cleo

jHola NOMBRE CLIENTE!
(Pagos pemﬁemes) (Cupc mpamble> e

Teléfono Email
+569-11M1-11M email@email.com

Direccién
Santiago, Metropolitana de Santiago, fake
direccion CL

Informacién bancaria
Banco Tipo de cuenta
BCI Vista

Numero de cuenta
123456789

(1)

()

@)

(4)

Figura E.7: Plantillas de visualizacion de Perfil de cliente. Fuente: Elaboracién de
equipo de trabajo.
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