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¢Como es la experienciade
colaborar con un laboratorio
de diseiho conductual?
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Durénte tres an?s, |deas4? empodero a |nst|tUC|<?nes ﬂnanoer?s en México SOCI.OS
y Chile por medio de las ciencias del comportamiento para mejorar la salud

financiera de personas de ingresos bajos y medios. El generoso apoyo de

MetlLife Foundation hizo posible colaborar con estas instituciones para EING
incorporar las ciencias del comportamiento a sus servicios financieros. A ®=E

raiz de esta colaboracion, también descubrimos nuevas maneras en que
las ciencias del comportamiento pueden mejorar la salud financiera en el
mundo real. Este informe desmitifica la experiencia del disefio conductual

y ofrece informacidén que puede ser Util para otras organizaciones que Intervenciones
buscan innovar. Asimismo, captura lo que aprendieron los directivos y
gerentes de las organizaciones que se asociaron con nosotros acerca del E‘
uso de las ciencias del comportamiento y de los disefios conductuales
para mejorar la vida de las personas, asi como lo que mas les sorprendid =
acerca de la colaboracion:
Un enfoque conductual puede generar hallazgos sorprendentes
Soluciones “pequefias” permiten hacer frente a problemas grandes Proyectos
La evaluacion rigurosa es posible y (til
La colaboracion puede inspirar innovaciones que trascienden ?8/1?

nuestro trabajo %

Un enfoque conductual puede generar

440,000
hallazgos sorprendentes PARTICIPANTES
Las ciencias del comportamiento nos permiten entender mejor la manera DEL ESTUDIO

en que la gente toma decisiones y se comporta en el mundo real. Su
estudio incorpora conocimientos de la psicologia, la economia y la teoria
de toma de decisiones y ha evidenciado que el comportamiento humano

suele estar influenciado en gran medida por el contexto en el que la gente

opera. Las interacciones con otros y el disefio de los programas, procesos 21 MILLONES
y espacios a los que nos enfrentamos suelen tener un gran impacto en las DE PERSONAS
BENEFICIADAS

decisiones que tomamos y en las acciones que emprendemos.
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En ideas42 llevamos una década a la vanguardia de Ia
implementacion del disefio conductual, y contamos con
una metodologia que nos permite usar sistemdticamente
conocimientos sobre la conducta con el fin de generar
resultados positivos que

Diagnosticamos las barreras que obstaculizan la toma de

lleguen a mas personas.
decisiones y de acciones en un amplio rango de areas,
incluyendo los servicios financieros. El uso de un lente
conductual es capaz de revelar barreras ocultas en procesos
que tienen un impacto significativo en la vida de la gente, como
el proceso de abrir una cuenta de ahorros o el de ahorrar en
ella regularmente.

A lo largo de nuestra colaboracion, nuestros aliados se
sorprendieron con lo efectivo que resulta alinear el disefio de
programasy servicios con los resultados de las investigaciones
sobre el comportamiento humano. Aun cuando nuestros
aliados ya conocfan bien a sus clientes y sus mercados y
entendian la experiencia de los usuarios de sus servicios y
programas, el enfoque conductual generd nuevos hallazgos
que podian aprovechar. Una explicacion para esto es el hecho
de que ideas42 usa una linea de cuestionamiento particular
y observa directamente el contexto en el que las personas
toman decisiones y emprenden acciones, para entender como
esto influye en su comportamiento, con frecuencia de formas
que ni ellas mismas identifican del todo.

Como seflalé Juan Carlos Reyes, Gerente de Inteligencia de
Mercados de CAME, una microfinanciera mexicana: “una
enseiianza relevante de esta alianza es que no hay que
tomar las respuestas de la gente al pie de la letra. Es
importante observar su comportamiento y ahondar en
él para entender como toman decisiones”. Por ejemplo,
en México y Chile, nuestros aliados creian que necesitaban
darles mas informacion a sus clientes sobre la importancia
del ahorro. Sin embargo, a lo largo del proceso, descubrieron
que la gran mayoria de los clientes estan conscientes de los
beneficios del ahorro, pero no concretan la accién de ahorrar
debido a barreras conductuales. Este hallazgo dejo claro que
la falta de informacion no era lo que impedia que los clientes

ideas

Incrementé el ahorro para el
retiro, al colaborar con la comision
reguladora mexicana (CONSAR) y los

fondos de ahorro para el retiro (Afores)

en nuevos disefios usando canales que
van desde estados de cuenta hasta

personal de ventas y apps para celular.

ﬂCaja Vecina
Incrementé el ahorro de |os
duenos de pequefas empresas en
Chile con CajaVecina, un banco
corresponsal de BancoEstado, por
medio del ahorro automatizado de una
parte de sus comisiones mensuales.

CREDITO Y AHORRO A TU MEDIDA

Ayudamos a dueiios de micro
empresas a ahorrar mas con
CAME, una microfinanciera grande en
México, por medio del rediseno del
proceso de apertura de sus productos
de ahorro aplicando un enfoque
conductual, el cual es facilitado por un
“Campeodn del Ahorro”.

kwbo.

financiero

Combatimos el retraso en el
pago del crédito y la mala
calificacién crediticia con
kubo.financiero, |a primera

plataforma electrénica mexicana de
préstamos regulados entre individuos
por medio de una herramienta de
planificacion y gamificacion.

adoptaran herramientas de ahorro. De hecho, descubrimos que muchos usuarios de CajaVecina, un

banco corresponsal de BancoEstado en Chile, subestiman la probabilidad de experimentar choques
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financieros, lo cual facilita que posterguen el ahorro. En México, dado que CAME empezd a operar
como un proveedor de préstamos, al agregar los productos de ahorro sus clientes ya contaban con un
“modelo mental” que les impedia considerar a CAME como opcidon para ahorrar. Tras generar nuevos
conocimientos sobre el comportamiento de sus clientes, nuestros aliados estdn relacionandose con
ellos de formas novedosas e innovadoras, basadas en nuestros hallazgos.

Soluciones “pequenas” permiten hacer frente a problemas grandes

Combatir las barreras que le impiden a la gente ahorrar es un desafio permanente. A lo largo de afios
trabajando en el drea de salud financiera, nuestros aliados se han apoyado en soluciones costosas,
como campafias publicitarias, incentivos generales o investigaciones de mercado nacionales para
promover sus productos de ahorro. Aunque en algunos casos se requieren intervenciones a gran
escala, la colaboracion con nosotros les ha permitido reformular el rango de posibles soluciones. Hasta
los cambios aparentemente mas pequefios pueden tener impactos sustanciales, y hasta el mas minimo
detalle importa cuando se trata del comportamiento humano.

Tras reflexionar sobre los disefios que creamos en conjunto, CAME sefialé que al principio dudaba
de que la simplicidad de la tarjeta de ahorro que desarrollamos (la cual incluia una meta de ahorro
personal, calcomanias para cada depdsito vy la firma del cliente) pudiera tener un impacto significativo
en la adopcion y uso de su producto de ahorro. El kit de ahorro, basado en investigaciones cualitativas
y cuantitativas, estaba disefiado para motivar el uso al crear la sensacion de compromiso. La evidencia
sugiere que un disefio capaz de actuar como mecanismo de compromiso para llevar a cabo las metas
de ahorro conlleva un costo emocional cuando éstas no se cumplen, lo que hace que el ahorro parezca
la mejor alternativa, aunque sea dificil hacerlo.

Una vez que CAME empezo a ofrecer la tarjeta de ahorro, un nimero significativamente mayor de
gente empezd a abrir cuentas y a hacer depdsitos regulares en sus sucursales. Como explicd Yanin
Islas, Coordinadora de Investigaciones de Mercado de CAME, “hay evidencias que sustentan cada
una de las decisiones adoptadas en el disefio”. A Juan Carlos también le sorprendio la efectividad
del disefio de ideas42: “al principio, crei que nuestro equipo de publicidad creaba diseiios mas
atractivos a nivel visual, asi que me sorprendié que la tarjeta de ahorros de ideas42 causara
un impacto tan sustancial en el comportamiento de los clientes”. Al disefiar una solucidn para un
problema especifico con una perspectiva conductual, nuestra colaboracion llevé a CAME un paso mas
cerca de su objetivo general de ayudar a la gente a ahorrar mas.

lliana de Silva Mufioz, Directora de Marketing y Comunicaciones de CAME, lleva afios trabajando con
clientes de bajos ingresos y ayuddndolos a mejorar su salud financiera. Ella explicd que la clave del
éxito del proyecto radicaba en nuestra capacidad para adaptarnos al contexto sin dejar de enfatizar el
rigor académico. Al trabajar con un sector de clientes de CAME que no sabe leer ni escribir, creamos
una intervencion que utilizo “Campeones del Ahorro”. Los campeones se acercaban a la gente mientras
esperaban en la fila para pagar sus créditos y les explicaban los beneficios de abrir una cuenta de
ahorros y hacer depdsitos frecuentes. En palabras de lliana, “la creatividad de ideas42 para
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desarrollar un diseiio que fuera relevante para el contexto y que al mismo tiempo hallaramos
la manera de medir el impacto marcé una diferencia sustancial en los resultados”.

Los diseflos conductuales pueden ser simples, pero de alto impacto porque toman en cuenta el
contexto en el cual los clientes toman decisiones y llevan a cabo acciones. Con CajaVecina en Chile,
para empezar a investigar soluciones analizamos los obstdculos a lo largo del proceso de ahorro
—como pasos obligatorios e innecesarios o informacion que los clientes necesitarian recabar—, los
cuales les impedian concretar sus intenciones de ahorro. Por ejemplo, la necesidad de anotar el
ndmero de cuenta en un formulario puede disuadir a la gente de completar los pasos necesarios para
ahorrar si no sabe el nimero de memoria. Para Valeska Plaza, Consultora de la Direccidon General de
CajaVecina, nuestra sugerencia de facilitar que los operadores (pequefios empresarios que ofrecen
servicios financieros en sus negocios a través de las terminales punto de venta de CajaVecina)
ahorraran al ofrecerles depositar de forma automatica parte de su comision en una cuenta de ahorros
resulté ser una herramienta muy poderosa. Desde el comienzo del proyecto, Valeska confiaba en que
nuestra colaboracion tendria resultados positivos, pero le sorprendio el efecto sustancial que tuvo la
simplificacion del proceso en el uso de las cuentas de ahorro. En sus propias palabras: “dado que
los operadores ya no tienen que hacer nada [para ahorrar de forma regular], ahora estan
ahorrando mas de lo que yo esperaba”.

La evaluacion rigurosa es posible y util

Las instituciones financieras enfrentan dificultades al momento de decidir en qué soluciones invertir
para mejorar los resultados tanto de sus clientes como de sus negocios. Aunque nuestros aliados
reconocen el valor de generar evidencias acerca de qué funciona para basar sus decisiones, a veces
la evaluacion rigurosa pareciera estar fuera de su alcance. Para evaluar si las intervenciones con disefio
conductual generaron resultados positivos en el ahorro para el retiro, el ahorro voluntario y el repago
de préstamos, colaboramos con nuestros aliados para disefiar e implementar pruebas aleatorias
controladas (RCTs, por sus siglas en inglés), que es la metodologia estrella para hacer evaluacion de
impacto.

A pesar del rigor que ofrecen para establecer un vinculo causal entre el disefio conductual y una mejora
en los resultados, se suele considerar que la implementacion de pruebas aleatorias controladas es
costosa y lleva mucho tiempo. La lentitud de las pruebas aleatorias controladas (en comparacion con
la rapidez de las investigaciones de mercado) les resultaba frustrante a algunos de nuestros aliados
al principio. Sura, un fondo de pensiones en México, estaba acostumbrado a lanzar varias campafias
simultdneamente para hacer ajustes a los procesos de inscripcidon en tiempo real con la esperanza
de que la estrategia se arraigara y diera resultados. A Rall Gallego, Director de Estrategia de Sura, le
parecio particularmente interesante el énfasis que pone ideas42 en aprender cudl es la solucion de
mayor impacto y la mds rentable, en lugar de sélo generar resultados positivos: “realizar pruebas
aleatorias controladas fue una gran experiencia de aprendizaje: aprendi mucho mas de ver
aideas42 en el proceso de implementar los prototipos y poner a prueba su efectividad que de
los resultados que obtuvieron”.
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Valeska Plaza de CajaVecina reflexiond sobre las mdltiples campafias de comunicacion que lanzaron
historicamente para informar a los operadores acerca de sus productos sin saber si el mensaje
llegaba a su destino. Durante este proyecto, CajaVecina descubrid la importancia de las pruebas para
asegurarse de estar usando el canal de entrega adecuado para llegar al personal y a los clientes.
Valeska también aprovechd la inercia de este proyecto para hacer pruebas aleatorias controladas en
otros programas: “ahora asignamos grupos de tratamiento y de control a otras campaiias de
publicidad y de comunicaciones para medir su efectividad. Antes de trabajar con ideas42 no
podiamos determinar si los cambios en la conducta eran resultado de nuestra campaiia o si
habian ocurrido de forma natural”.

kubo.financiero, una plataforma electrénica de préstamos entre personas, estaba familiarizada con
meétodos de investigacion experimental como las pruebas A/B. Sin embargo, Alan Lazalde, Director
de Investigacion e Innovacion, concluyd que gracias a la orientacion de ideas42, ahora estan usando
formulas para determinar los tamafios de las muestras, asignando tratamientos y grupos de control
para la mayoria de sus campafias. También empezaron a usar reuniones con miembros de toda la
organizacion para generar hipotesis y discutir las implicaciones de los experimentos. Alan enfatizé que
“durante el trabajo con ideas42 empezamos a integrar el diseiio experimental a todo lo que
hacemos, e incluso lo incorporamos a nuestra forma de trabajo”.

La colaboracion puede inspirar innovaciones
que trascienden nuestro trabajo

Después de colaborar para descubrir las barreras conductuales que dificultan la salud financiera y
disefiar y probar soluciones para superarlas, nuestros aliados han empezado a ver mas alld de los
limites de esta colaboracion y a aprovechar lo que han aprendido para identificar como el disefio
conductual puede favorecer los objetivos de sus clientes de nuevas maneras. Parte de este proceso
implica sentirse comodos con aprender de los fracasos y usar esas lecciones para refinar el enfoque,
como explico Rall Gallego de Sura: “Me desilusioné y sorprendioé tener que descartar algunos de
los primeros pilotos porque no eran significativos a nivel estadistico, pero fuimos capaces de
aprender de ellos y refinar los diserios hasta que obtuvimos resultados”.

Para kubo.financiero, la experiencia los inspird a implementar el enfoque conductual a campafias de
comunicacion que abarcaban a toda la organizacion. Mientras los clientes veian el Mundial de Futbol
de 2018, kubo.financiero lanzd una campafia con disefio conductual que usaba la gamificacion para
incentivar el ahorro.

El siguiente paso que tomd CAME fue empezar a usar algunos de los enfoques conductuales extraidos
de nuestra colaboracién en materia de ahorros para abordar otra area prioritaria estratégica: los
créditos individuales. lliana ya se encuentra trabajando con su equipo para identificar las posibles
barreras conductuales que impiden el acceso a estos productos.
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Conclusion

Durante los tres afios de colaboracidn, las ciencias del comportamiento ampliaron la vision de nuestros
aliados sobre los desafios que enfrentan, las soluciones que tienen a su disposicion y lo que implica
innovar. En ocasiones les sorprendid la capacidad de las ciencias del comportamiento para optimizar
los servicios de formas inesperadas. Aprendieron mas sobre sus clientes y se sintieron motivados
a usar los hallazgos de las ciencias del comportamiento para enfrentar problemas aparentemente
sin solucién en otras dreas de su trabajo. El disefio conductual y las herramientas de investigacion
experimental son herramientas importantes que nuestros socios identifican como parte del conjunto
de soluciones que tienen a su disposicion, y por ello han comenzado a ampliar su capacidad para
utilizarlas.

Este tipo de colaboraciones, en especial cuando nuestros aliados siguen usando el disefio conductual
en su trabajo, amplian la implementacion de las ciencias del comportamiento para mejorar la salud
financiera de gente de todo el mundo. Nuestra colaboracion con estas instituciones financieras pone
de manifiesto que las ciencias del comportamiento estdn a su alcance y tienen muchos usos posibles.
A medida que nos seguimos aliando con organizaciones sin fines de lucro, organismos del sector
privado y gobiernos para llevar a cabo este tipo de proyectos, tenemos la esperanza de crear nuevos
productos y programas capaces de hacer realidad la estabilidad financiera de personas con niveles de
ingreso bajo y medio.
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