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Las elecciones
que influyen en
nuestra economia

¢Como tomamos las decisiones en
nuestras finanzas personales?

¢Evaluamos todas las opciones y
elegimos la que es mejor para nosotros

de manera racional?

Desde hace décadas, un grupo de
cientificos sociales ha demostrado
que, al momento de tomar decisiones
en nuestras finanzas personales, no
evaluamos todas las opciones dispo-
nibles ni elegimos racionalmente. En
realidad sucede todo lo contrario: no
somos conscientes de que tomamos
la mayoria de nuestras decisiones de
forma sesgada e irracional. Behavioral
Economics es el campo de investi-
gacion de la psicologia que estudia
como realizamos elecciones que
influyen en nuestra economia.

¢Podemos ayudar a las personas a
evitar sesgos y que elijan la mejor
opcidn? Segun Richard Thaler, Nobel de
economia y uno de los padres de Beha-
vioral Economics, es posible construir
una arquitectura de las decisiones
gue mejore la vida de las personas
disefiando entornos mas amigables
para los usuarios. "Muchas de las
empresas de mas éxito han ayudado
a la gente, o triunfado en el mercado,
precisamente por esa razon.""

'Del libro Nudge: Improving Decisions About Health, Wealth, and Happiness
- Richard Thaler (2008)
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SERVICIOS FINANCIEROS MAS HUMANOS

Para alinearse al comportamiento de sus clientes y disefiar
productos y servicios mas humanos, las organizaciones
financieras pueden seguir tres estrategias:

+ Facilitar
Simplificar la arquitectura de las decisiones en pro-
ductos y servicios financieros para que las personas
puedan contratarlos y operarlos con facilidad.

+ Empoderar
Brindar herramientas para que las personas refuer-
cen el control de sus finanzas y puedan tomar mejo-
res decisiones al gastar o ahorrar.

+ Asesorar

Incentivar a las personas a adquirir mejores habitos
financieros a partir de sus comportamientos actuales.

B.E.
HUMAN

1.
Facilitar

Arquitectura de decisiones
simplificada

SERVICIOS
FINANCIEROS
MAS HUMANOS

3. 2.
Asesorar Empoderar

Hacia mejores habitos Las personas

SERVICIOS FINANCIEROS MAS HUMANOS

en las finanzas personales al control de sus finanzas
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Facilitar

Agustin se acerca a un banco para abrir su primera cuenta. Al aten-
derlo, le ofrecen 4 opciones para elegir con diferentes tasas, intere-
ses, comisiones, etc. Cada opcion viene en 3 colores: negra, plateada
y dorada, con especificaciones, descuentos y beneficios diferentes...

La complejidad y sofisticacion de los servicios financieros ha
aumentado como nunca antes: existe un abanico interminable de
productos y operaciones disponibles, las caracteristicas de cada
uno se presentan en un lenguaje dificil de comprender y sin un
conocimiento profundo es dificil estimar las repercusiones futu-
ras de nuestras acciones.

En un entorno complejo, donde las personas tienen que tomar
decisiones que no entienden completamente:

v ¢Como podriamos facilitar estos
momentos para que las personas
puedan entender, contratar y operar
productos financieros de acuerdo a
sus necesidades?
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opciones disponibles

SESGO RELACIONADO:

Choice overload - Saturacion de opciones

Cuando existen multiples opciones a considerar en una decision, las
personas tienden a paralizarse, ya que existen muchos resultados
posibles y riesgos que estimar y comparar.

¢POR QUE ES IMPORTANTE
PARA LAS INSTITUCIONES?

Simplificar las decisiones reduciendo las opcio-
nes que las personas deben evaluar, les ayudara
a ganar conflanza en la relacion con su servicio
financiero y a comprometerse en la utilizacion
de sus productos. No sera agotador tener que
decidirse en el momento de contratar un nuevo
producto o realizar operaciones.

- ¢POR QUE ES IMPORTANTE
PARA LAS PERSONAS?

La mayoria de las personas no tienen el conoci-
miento financiero necesario para entender una
contratacion o como usar un producto financie-
ro. Se acercan con una necesidad (financiarse,
ahorrar, etc.) a las organizaciones, y estos los
reciben con opciones complejas que dificultan
entender como los ayudaran.

LO HICIERON OTRAS EMPRESAS

ASI

IN26]

¢CUENTA N26 O N26 BLACK?

Los que quieren contratar una cuenta
en el banco aleman [N26| tienen que
elegir solo entre dos opciones: una
gratuita recomendada para uso perso-
nal y otra de pago recomendada para
negocios. En su pagina se presenta
una comparacion de las caracteristi-
cas principales de cada una.

Ver mas %

Yolt

UNA APP PARA MANEJARLOS
A TODOS (LOS PRODUCTOS)

La iniciativa Openbank en Reino Unido
permite que los bancos intercambien
informacion solo cuando un cliente se
lo solicite. Asi, Yolt permite que en una
sola App se puedan vincular todas las
cuentas bancarias de una persona y
centralizar sus operaciones.

Ver mas %
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https://www.yolt.com
https://n26.com/en-eu/plans

B.E.
HUMAN

BEHAVIORAL ECONOMICS TOOLKIT

& | @uncommon

y fricciones

SESGO RELACIONADO:

Friction costs - Costos de friccion

Las probabilidades de que las personas pospongan de manera
indefinida o abandonen una tarea aumentan considerablemente
cuando se presentan barreras (por mas pequefias que sean) en el

camino hacia un objetivo.

¢POR QUE ES IMPORTANTE
PARA LAS INSTITUCIONES?

Eliminar las barreras y puntos de dolor que los
clientes experimentan cuando quieren llevar a
cabo una accion potenciara la interaccion que
tienen con su servicio financiero. Ganaran con-
flanza y sabran que no encontraran dificultades
cada vez que necesiten utilizar o contratar
productos.

¢POR QUE ES IMPORTANTE
PARA LAS PERSONAS?

En los proyectos de servicios financieros que
hicimos en Uncommon nos encontramos que
aquellas personas que experimentan fricciones
al intentar realizar una operacion, tienden a frus-
trarse, y al acumular puntos de dolor expresan
su deseo de cambiar a la competencia.

ASIi LO HICIERON OTRAS EMPRESAS

Lemonade

SEGUROS INSTANTANEOS

La aseguradora estadounidense Le-
monade busca evitar que sus clientes
pasen por trabas burocraticas con el
uso de inteligencia artificial. Puedes
hacerte cliente en 90 segundos y
cobrar un reclamo en 3 minutos.

Ver mas %

Abanca

CONTRATACION ONLINE

Cada vez mas bancos digitales
permiten contratar productos online
sin necesidad de acercarse a una su-
cursal fisica a firmar. Abanca permite
contratar via videollamada y en menos
de 10 minutos, solo hay que tener el
documento personal.

Ver mas %
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https://www.abanca.com/es/cuentas/cuenta-clara-haztecliente/#onboarding
https://www.lemonade.com/
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Mostrar futuros
resultados y posibilidades

SESGO RELACIONADO:

Projection bias - Sesgo de proyeccién

A las personas les cuesta mucho empatizar con su futuro. Estan

sesgados a pensar que se sentiran y pensaran de la misma forma que o

hacen ahora, tendiendo a subestimar posibles eventos futuros.

¢POR QUE ES IMPORTANTE
PARA LAS INSTITUCIONES?

Una caja de ahorro o un préstamo tienen infini-
tos usos posibles, pero silas empresas mues-
tran como ayudaran a sus clientes en su vida
diaria y objetivos futuros, las personas tenderan
a relacionar y contratar los productos como un
medio para satisfacer sus necesidades reales 'y
ganar conciencia sobre su porvenir.

¢POR QUE ES IMPORTANTE
PARA LAS PERSONAS?

Por nuestra naturaleza, nos cuesta mucho
planificar hacia el futuro, al contratar servicios
financieros siempre se priorizan acciones y be-
neficios a corto plazo. Dificilmente imaginamos
las necesidades que surgiran o las ventajas que
podriamos a largo plazo ahorrando o invirtiendo
con nuestros productos.

LO HICIERON OTRAS EMPRESAS

ASI

Merrill Lynch

ASi SERAS CUANDO TE RETIRES

Cnon f SHARE ON FACEBOOK * eiStiget:

Esta division de inversiones de Bank
of America realiz¢ investigaciones
qgue demostraron que las personas
ahorran menos de lo que decian para
su jubilacion. En su app, las personas
se sacan una foto y les muestra como
seran cuando se retiren, incluyendo
estimaciones de inflacion de servicios
y productos para esa época.

Ver mas %

Ally Bank

PREPARATE PARA EL FUTURO

ally

Ally Bank ofrece distintas soluciones
de ahorro y permite a sus clientes
simular cémo influirian econémica-
mente eventos posibles como tener
un bebé, comprar una casa o tomarse
unas vacaciones.

Ver mas %
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https://www.ally.com/education/financial-life/savings-goal-calculator/
https://www.fastcompany.com/1682074/see-what-youll-look-like-old-with-merrill-edges-face-retirement

Empoderar

Macarena quiere ahorrar para viajar a Paris pero le cuesta admi-
nistrarse. Para llevar la cuenta de sus gastos, retira su sueldo del
banco y lo guarda en sobres para no gastarlo pero aun asi no llega
a sus objetivos. Opina que “los bancos son un mal necesario’, des-
confiando de las ayudas y beneficios que le pueden aportar.

Las personas contratan servicios financieros como un medio para
fines como comprar, invertir, ahorrar, financiarse, asegurarse, etc.
Actualmente vivimos en un contexto de saturacion de productos
y servicios. Todos los dias tomamos una gran cantidad de deci-
siones: comprar en el supermercado, suscribirse a un producto
digital, pagar transportes, elegir a donde salir, etc.

En un entorno tan intenso, donde a las personas nos cuesta mu-
cho llegar a un objetivo como ahorrar para un viaje ya que nuestro
cerebro tiende a abrumarse, anteponer los beneficios del presente
y a cometer errores:

= ¢Como podriamos ayudar a las
personas a tomar mejores decisiones
en sus transacciones del dia a dia?
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Ayudar a organizar

las cuentas

SESGO RELACIONADO:

Mental accounting - Contabilidad mental

Por mas que el dinero tiene un valor absoluto en si mismo, las
personas tienden a pensar en el de formas diferentes segun su
procedencia o el uso que tengan pensado darle.

¢POR QUE ES IMPORTANTE
PARA LAS INSTITUCIONES?

Permitir que las personas puedan organizar
sus cuentas en las propias herramientas de su
servicio financiero y conectadas a sus medios
de pago, llevara a que estén mas comprometi-
das en el uso de sus productos, home banking,
aplicaciones, etc.

¢POR QUE ES IMPORTANTE
PARA LAS PERSONAS?

Hacer cuentas con nuestros ingresos y gastos,
ya sea en sobres, una hoja de calculo, un cuader-
no 0 mentalmente es un comportamiento natural
e inevitable que llevamos a cabo para cumplir
con nuestros presupuestos personales.

LO HICIERON OTRAS EMPRESAS

ASI

Starling Bank

AHORRA PARA TUS OBJETIVOS

El banco britanico Starling Bank ofrece
la posibilidad de setear subcuentas en
las que sus clientes pueden ahorrar, ya
sea para unas vacaciones, un televisor
nuevo o un concierto.

Ver mas 9

Monzo

DIVISION AUTOMATICA
DE INGRESOS

En Monzo puedes crear subcuentas

y establecer un porcentaje de tus
ingresos para que se destinen auto-
maticamente a cada objetivo cada vez
que cobres.

Ver mas 9
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https://monzo.com/blog/2018/08/16/automate-your-finances
https://www.starlingbank.com/current-account/#
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Incorporar el ahorro

como habito

SESGO RELACIONADO:

Default bias - Sesgo por defecto

Ante multiples opciones, las personas tienden a tomar la decision mas
sencilla posible, que a menudo significa no hacer nada y dejar las cosas

como estan.

¢POR QUE ES IMPORTANTE
PARA LAS INSTITUCIONES?

Ofrecer herramientas para que las personas
puedan establecer opciones por defecto para
mejorar sus finanzas y aumentar sus ahorros
llevara a que tengan mas probabilidades de ad-
quirir otros productos, como inversiones. Ade-
mas, mejorara su experiencia, jya que ahorraran
sin darse cuental!

¢POR QUE ES IMPORTANTE
PARA LAS PERSONAS?

Cuando existen opciones recomendadas o
predeterminadas, se facilita nuestro proceso de
decision. Asi, no tenemos que comparar todas
las opciones disponibles y no nos agobiamos si
encima esas alternativas tienen caracteristicas
complejas.

LO HICIERON OTRAS EMPRESAS

ASI

Barclays

BLOQUEA GASTOS NO DESEADOS

i
9 y
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Barclays permite que sus clientes
puedan definir por defecto que
determinadas categorias de compra
se blogueen. Si las personas intentan
realizar una transaccion de ese tipo se
rechazara automaticamente.

Ver mas %

Acorns

INVIERTE EL CAMBIO

La fintech Acorns ofrece la posibilidad
de cada vez que sus clientes realicen

una compra, se redondee el cambio y
se invierta automaticamente para que
puedan ahorrar.

Ver mas 9
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https://www.thisismoney.co.uk/money/news/article-6482861/Barclays-customers-switch-five-types-problem-spending.html
https://www.acorns.com/
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Mejorar

la planificacion

SESGO RELACIONADO:

Planning falacy - Falacia de la planificacion

Las personas son propensas a ser demasiado optimistas en sus planes,

incluso si ya fallaron anteriormente.

¢POR QUE ES IMPORTANTE
PARA LAS INSTITUCIONES?

Ayudar a las personas a cumplir sus presupues-
tos y ahorrar mas todos los meses reforzara
sus finanzas personales y estaran en mejor
posicion para adquirir o utilizar mas productos
financieros.

¢POR QUE ES IMPORTANTE
PARA LAS PERSONAS?

Como ya vimos antes, se nos da muy mal imagi-
narnos en el futuro. Se nos hace dificil planificar

y tenemos muy poco autocontrol ante los bene-

ficios que se nos muestran en el presente.

LO HICIERON OTRAS EMPRESAS

ASi
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Qapital

LIMITES DE GASTO SEMANAL

Qapital permite definir presupuestos
semanales en tu tarjeta de débito. A
los siete dias manda un mail con esta-
disticas de uso y permite ajustar

el presupuesto.

Ver mas 9

Pariti

UNIFICA TODOS TUS BANCOS
EN UN PRESUPUESTO

SERVICIOS FINANCIEROS MAS HUMANOS

Pariti es una app en la que sus clientes
pueden conectar todos sus bancos,
establecer un presupuesto semanal
conjunto y recibir notificaciones sobre
el estado de gastos.

Ver mas %
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https://pariti.com/how-it-works
https://www.qapital.com/blog/qapital-weekly-spending-target/
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Asesorar

Norma recibe su jubilacion en una cuenta de banco. Solo utiliza su
tarjeta de débito para pagar y sacar efectivo. Piensa que su home-
banking solo sirve para saber cuanto dinero le queda. Hace arfos que
tiene contratados los mismos servicios (television, internet, celular,
entretenimiento, etc.) sin tener idea de lo que incluyen, compra en los
mismos comercios y no entiende por qué no puede ahorrar mas.

Muy pocas personas son realmente expertas en finanzas y
tienen una forma mas racional de tomar decisiones. L.a mayoria
enfrenta problemas que son muy comunes: dificultad para aho-
rrar, nUmeros rojos por errores de planificacion, acumulacion de
gastos en la tarjeta de crédito...

En un entorno en donde una persona puede tener un panorama
general de su situacion econémica al ingresar al portal de su ban-
co, con informacion sobre sus comportamientos: saldos, ultimos
movimientos, gastos por categorias, etc.:

¢Como podriamos incentivar
mejores habitos en sus
finanzas personales segun su
comportamiento?
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Recordar el

estado financiero

SESGO RELACIONADO:

Overconfidence - Exceso de confianza

El exceso de confianza ocurre cuando las personas perciben una
gran seguridad y optimismo en su capacidad, pero en realidad su
desempeno objetivo es inferior a lo que piensan.

¢POR QUE ES IMPORTANTE
PARA LAS INSTITUCIONES?

Si los clientes encuentran en sus servicios
flnancieros un apoyo para ser mas realistas con
Su economia y manejar mejor su capacidad de
gasto, utilizaran mas sus herramientas. Ademas,
con una mejor situacion personal, aumentan las
probabilidades de contratar mas productos.

¢POR QUE ES IMPORTANTE
PARA LAS PERSONAS?

Porque tendemos a ser muy optimistas en nues-
tra capacidad para manejar el dinero, cuando la
realidad es que, como vemos en los casos de
este Toolkit, cometemos errores que afectan
nuestras finanzas.

LO HICIERON OTRAS EMPRESAS

ASi

Simple Bank

GASTOS CONTROLADOS

Simple Bank muestra automaticamen-

te en su app lo que tienes disponible
para gastar. Para esto, al dinero pre-
sente en la cuenta le resta gastos fijos
pendientes y reservas para ahorros.

Ver mas 9

Moven

RASTREADOR DE GASTOS

La app de Moven ofrece estadisticas
gréficas y detalladas del estado actual
de la cuenta. Ademas, notifica a los
usuarios que estan aumentando sus

gastos rapidamente segun su compor-

tamiento anterior.

Ver mas %
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https://www.simple.com/features/safe-to-spend
https://moven.com/
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Comparar con otras
personas para ahorrar

SESGO RELACIONADO:

Social proof - Prueba social

Las personas buscan ser socialmente aceptadas, por lo que se ven
influenciadas por el comportamiento de los demas.

¢POR QUE ES IMPORTANTE L ¢POR QUE ES IMPORTANTE

PARA LAS INSTITUCIONES? PARA LAS PERSONAS?
Estos servicios tienen acceso a informacion de Damos mucha importancia a lo que piensan los
todos sus clientes y pueden incentivar mejores demas de nosotros y las decisiones grupales
habitos mostrandoles como mucha gente mas influyen fuertemente en las nuestras. Si otros
lo hace. consiguen ahorrar mas que Nosotros con sus

decisiones 0 vemos que nuestros malos habitos
son diferentes a los de los demas, la posibilidad
de cambiar aumenta.

LO HICIERON OTRAS EMPRESAS

ASi

BBVA Bconomy

¢CUANTO GASTAN EN SERVICIOS?

La herramienta Bconomy de BBVA
permite comparar los gastos fijos de
servicios con los de las personas que
viven en la misma zona para encontrar
oportunidades de ahorro.

Ver mas %

EVO

éCOMO LO HACEN
OTRAS PERSONAS?
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En su app EVO ofrece una compa-
racion de nivel de gastos, ingresos

y ahorros con perfiles similares.
Ademas, puede filtrarse la compara-
cién con otros perfiles rangos de edad,
localizacion, etc.

Ver mas 9
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https://www.evobanco.com/servicios-digitales/smartphone-banking/comparador-evo-fit/
https://www.bbva.es/eng/general/bconomy/index.jsp
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Sugerir cambios
para mejorar habitos

SESGO RELACIONADO:

Status Quo - El Status Quo

Las personas son reticentes al cambio, son propensas a permanecer en
la misma situacion o a atenerse a una decision tomada previamente.

¢POR QUE ES IMPORTANTE
PARA LAS INSTITUCIONES?

En las herramientas digitales de estos servicios
esta disponible la informacion de lo que las per-
sonas pagan por lo que consumen y muchos de
sus habitos de compra. Las personas podrian
comprometerse mucho mas en su uso si les
ayudara a formar nuevos y mejores habitos.

¢POR QUE ES IMPORTANTE
PARA LAS PERSONAS?

En la voragine del dia a dia es complicado para
las personas encontrar tiempo para cuestionar
sus habitos y crear nuevas estrategias para
cambiarlos o adoptar otros mejores. Esto tiene
consecuencias negativas, a veces con sencillos
cambios se podria tener un gran impacto.

LO HICIERON OTRAS EMPRESAS

ASi
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TANDEM

ENCUENTRA MEJORES OFERTAS

La aplicacion de administracion de
finanzas personales Tandem ayuda
a reducir los gastos fijos buscando
y sugiriendo mejores ofertas.

Ver mas %

Sberbank

TIPS A NIVELES

SERVICIOS FINANCIEROS MAS HUMANOS

% SBERBANK

Mediante inteligencia artificial,
Sberbank aconseja a sus clientes
como mejorar sus habitos financieros.
Pueden elegir entre tres niveles de
complejidad para las sugerencias.

Ver mas %
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https://distributionmarketingblog.accenture.com/how-sberbank-overcomes-information-overload-with-innovation
https://tandem.co.uk/the-app
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No a las malas
experiencias

Al'igual que con cualquier herramienta, los principios de Beha-
vioral Economics pueden utilizarse para bien o para mal. Como
hemos visto, somos irracionales en gran parte de nuestras deci-
siones y somos propensos a cometer errores que pueden ir en
contra de nuestro beneficio y objetivos. Utilizar estos conceptos
para que una organizacion tome ventaja a costa de influenciar
malas decisiones para sus clientes llevara a consecuencias nega-
tivas en el futuro: malas experiencias y, en Ultima instancia, una
baja del servicio.

Veamos un caso clasico, muy comun en la primera
década de los 2000:

Cuando necesitabamos descargar un programa en una PC, teniamos que
seguir numerosos pasos para poder instalarlo. Entre una de esas etapas
nos recomendaban que junto con el programa que queriamos, instalemos
alguna barra de busqueda, antivirus o algo relacionado (icura1). En esta pan-
talla quedaba seleccionada por defecto que aceptabamos la instalacion de
este programa extra (que en el 99% de los casos no desedbamos).

Como vimos anteriormente, ante multiples opciones, las personas tien-
den a tomar la decision mas sencilla posible, que a menudo significa no
hacer nada y dejar las cosas como estan (Sesgo por defecto). Al tiempo,
nuestro navegador estaba sobrecargado, nuestra experiencia empeoraba
y maldeciamos todas estas barras y extras.

Java Setup

Get the best of the Web delivered to you!

Receive Facebook status updates directly in your browser, listen to thousands of top radio
stations, and get easy access to search, YouTube videos, local weather, and news.

v Install the Ask Toolbar in Google Chrome
v Setand keep Ask as my default search provider in Google Chrome

By installing this application you agree to the End User License Agreement and Privacy Policy.
The Ask Toolbar is a product of APN, LLC. You can remove this application easily at any time.




Esto empeoraba para las personas con menos conocimiento informatico,
que aceptaban todos los pasos por miedo a equivocarse. Asi, cuando tus
padres o abuelos te pedian que vieras su computadora porque andaba
mal, abrias su navegador y te encontrabas un desastre (ficura2).

¢A qué conducia esto? Mas descargas para los creadores de estos
programas, pero una pésima experiencia para las personas que al final
terminaban borrando todo.
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Como con cualquier producto y servicio, se tiene que disenar
pensando tanto en como mejorara la vida de las personas
como en los intereses de la organizacion.

Richard Thaler expone? tres principios basicos para disefiar bue-
nos “empujones” (nudges) que ayuden a las personas a tomar
mejores decisiones:

Todo “empujén” diseiiado debe ser
transparente y nunca engaiioso.

Optar por no recibir el “empujon”
debe ser lo mas facil posible
(preferiblemente con un sélo click).

Debe haber una buena razén para
creer que el comportamiento que
fomentara el “empujon” mejorara
el bienestar de las personas.

2-Del articulo The Power of Nudges for Good and Bad - Richard Thaler, The New York Times (2015).
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EJEMPLOS

Mal Behavioral Design

UBER

NO PARES DE CONDUCIR

UBER se ha visto en una polémica por expe-
rimentar con “empujones” y recompensas
de poco valor para conseguir que los con-
ductores trabajen por mas horas y en zonas
con menos ganancias para ellos para llevar
el servicio a mas lugares.

CONSECUENCIA:

La relacion de los conductores con la em-
presa quedo desgastada y se produjeron
numerosas bajas.

Ver mas 9

SNAPCHAT

SELFIE MIENTRAS CONDUCES

Snapchat tiene disponible un filtro que mues-
tra a los usuarios la velocidad a la que van.
Utilizar este filtro influye a la hora de conse-
guir unos badges que la aplicacion utiliza a
modo de gamification para que los usuarios
la utilicen mas.

CONSECUENCIA:

Se reportaron numerosos accidentes auto-
movilisticos con victimas fatales de perso-
nas que se grababan mientras conducian.

Ver mas 9

NETFLIX

CONTINUA VIENDO EN 3, 2, 1...

ETFL

—
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Antes de finalizar un capitulo de una serie en
Netflix, el servicio avisa por defecto que el
proximo comenzara a reproducirse automati-
camente en los proximos segundos, evitando
asi que el usuario tenga que poner el siguien-
te de manera manual.

CONSECUENCIA:

Cada vez se habla mas de la adiccion que
genera Netflix, su CEO ha llegado a decir:
‘estamos compitiendo contra el suefo”.

Ver mas 9


https://www.nytimes.com/interactive/2017/04/02/technology/uber-drivers-psychological-tricks.html?_r=0
https://www.nytimes.com/2016/05/04/us/snapchat-speeding-teenager-crash-lawsuit.html?module=inline
https://www.theguardian.com/commentisfree/2018/jun/20/netflix-addiction-is-real-we-are-entertaining-ourselves-to-death
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iHORA DE DISENAR!

Un proceso
pOCO comun

En Uncommon utilizamos un enfoque:

Diseiio Estratégico

+
Behavioral Economics 4+

Behavioral Design

En donde el Disefio Estratégico nos permite analizar toda
la experiencia que las personas tienen con un producto

o servicio y los principios de Behavioral Economics nos
permiten hacer doble click en momentos de friccion y
decision para lograr grandes impactos.

Con el B.E. HUMAN - Behavioral Economics Toolkit, co-
rremos un proceso de Disefio para trazar la experiencia y
los comportamientos de las personas en un determina-
do servicio. Redisefiamos y prototipamos los momentos
de decision y fricciones criticas aplicando los principios y
teoria de Behavioral Economics.

Definir comportamientos

EL PROCESO
UNCOMMON
DE BEHAVIORAL
DESIGN

Behavior Behavior
Experiment Design

Evaluar prototipado Redisenar momentos

B.E.
HUMAN

iHORA DE DISENAR!
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MATERIAL DEL TOOLKIT

De la teoria a la practica

Ya hemos visto tres estrategias para que las instituciones financieras alineen sus servicios al comportamiento de sus clientes. Ademas, analizamos
por qué es importante para las organizaciones y sus clientes, como lo estan haciendo otras empresas y las consecuencias negativas que puede
ocasionar centrarse solo en el negocio y no en las personas. jAhora es momento de disefiar! En este Toolkit incluimos materiales que utilizamos en
nuestro proceso B.E. HUMAN:

TARJETAS

SESGOS Y ESTRATEGIAS

FICHA DE IDEACION

PRACTICANDO EL BEHAVIORAL DESIGN

3 tarjetas de instrucciones, 3 tarjetas de
estrategia, 20 tarjetas de sesgos principales
y 4 tarjetas de otros sesgos.

ESPECIFICACIONES DE ARCHIVO:
21 x29.7 cm (A4) / Color

Descargar %

Ficha que se utilizara en 4 etapas (Behavior
Framing, Behavior Analysis, Behavior Design y
Behavior Experiment).

ESPECIFICACIONES DE ARCHIVO:
21 x29.7 cm (A4) / Color

Descargar 9

MATERIAL EXTRA

SOBRE B.E. HUMAN

Sobre para guardar tanto las tarjetas como
la ficha de ideacion para que puedan usarse
mas de una vez.

ESPECIFICACIONES DE ARCHIVO:
21 x29.7 cm (A4) / Color

Descargar 9


http://noescomun.com/wp-content/uploads/2019/09/B.E.-Human_Toolkit_Tarjetas_A4.pdf
http://noescomun.com/wp-content/uploads/2019/09/B.E.-Human_Toolkit_Ficha_A4.pdf
http://noescomun.com/wp-content/uploads/2019/09/B.E.-Human_Toolkit_Sobre_A4.pdf

Todos los materiales de este Toolkit (Ficha de Ideacién, tarjetas y sobre)
pueden imprimirse en cualquier impresora con capacidad para hojas A4 o
tamafio carta (21 x 29.7 cm). La impresion es de un solo lado (frente).

Ya teniendo impreso todo, el sobre se debera armar siguiendo las lineas
de corte y doblez indicadas en el archivo. Con las tarjetas, nos guiaremos
con las marcas en esquinas (), orillas (1) y parte central (+) para cortar-
las. jEs super facil!

Para que el Toolkit se lea mejor y dure mas recomendamos:
Todo esta disefiado para que quede impreso a color. Si se imprime solo

con tinta negra También funcionara pero el color de todos los materiales
quedara en escala de grises.

Si las tarjetas pueden imprimirse en papel mas grueso que bond (opalina o
couche) serd mas dificil que se rompan, se doblen o se manchen.

Una vez que tu o tu equipo detecten un momento de decision
critico (donde se desea que las personas procedan de una
forma o dejen de realizar un comportamiento no preferible),
podemos usar estos materiales para redisefarlo utilizando los
principios de Behavioral Economics.

La Ficha de Ideacioén se utilizara en cuatro etapas:

+ Behavior Framing
Para empezar es importante definir cual es el comportamien-
to que se quiere incentivar y entender como beneficiara tanto
a la organizacién como a las personas.

+ Behavior Analysis
Utilizando las tarjetas incluidas en este Toolkit, definir cual
serd la estrategia de la organizacion (Facilitar, Empoderar o

Asesorar) y detectar el sesgo que influencia en la decision.

+ Behavior Design

Proponer soluciones para redisefiar el momento de decision

teniendo en cuenta las definiciones de las dos primeras etapas.

+ Behavior Experiment

Recopilar las conclusiones al prototipar las propuestas y eva-
luar su eficacia para incentivar el nuevo comportamiento.

iHORA DE DISENAR!

& | @uncommoN
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Hagamos
un repaso

Las personas tomamos muchas de nuestras decisiones de for-
ma sesgada e irracional y somos propensos a cometer errores
porque, en fin, somos humanos.

Para alinearse al comportamiento de sus clientes y disefiar pro-
ductos y servicios mas humanos, las organizaciones financieras
pueden seguir tres estrategias:

Facilitar

Simplificar la arquitectura de las decisiones en productos y
servicios financieros para que las personas puedan contratar-
los y operarlos con facilidad.

Empoderar

Brindar herramientas para que las personas refuercen el
control de sus finanzas y puedan tomar mejores decisiones al
gastar o ahorrar.

Asesorar
Incentivar a las personas a adquirir mejores habitos financie-
ros a partir de sus comportamientos actuales.

El B.E. Human - Behavioral Economics Toolkit incluye:

+ Tarjetas
3 de estrategia, 20 de sesgos principales y 5 de otros sesgos en las que
puedes determinar sesgos no incluidos en este material.

+ Ficha de ideacién
Ficha que se utilizara en 4 etapas (Behavior Framing, Analysis, Design y
Experiment) una vez que se detecte un momento de decision critico.

+ Sobre

1 sobre para imprimir y armar que se podra utilizar para guardar las
tarjetas para que no se doblen o rompan.

Recuerda siempre disenar buscando influir comportamientos que sean
benéficos para las personas a las que te diriges y ayudarlas a cumplir sus
objetivos. Para esto podemos sequir tres principios basicos para disefar
buenos empujones (nudges): Todo “empujon’ disefiado debe ser transparen-
te y nunca engafioso, optar por no recibir el “empujon’ debe ser lo mas facil
posible (preferiblemente con un sélo click) y debe haber una buena razén
para creer que el comportamiento que fomentara el “empujon” mejorara el
bienestar de las personas.

jEsperamos ayudarte a generar un
gran impacto!
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AYUDANDO A LAS PERSONAS
A TOMAR MEJORES DECISIONES FINANCIERAS

Cuéntanos como utilizaste
este Toolkit y los resultados
alos que llegaste.
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