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El diseno atiende en primera instancia a una funcion.
Sin embargo, su contexto es el que determina su uso.
La economia conductual puede y debe intervenir ese
contexto para facilitar la accion clave.

Atencion — Reaccion — Evaluacion — Accion

Barreras

e Ambigledad. Mivision es
imperfecta e incompleta.

e Incertidumbre. Amenaza
o desafio implicito.

e Esfuerzo/Recompensa.

e QuickWins

Motivaciones

e Autodiagnostico
® Un camino marcado
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La capacidad de decision
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El lenguaje

L a situacionalidad

La memoria y consistencia
La capacidad de decision

El papel de DEC > Conceptos clave b Metodologia ?
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3. Metodologia BECO, Fase IV - Orgarizacién | 33, Pasos a sequir
Bcode il Souh cts

Define la estrategia
de escalado

1. H papel de DEC

Define los pasos a seguir y los hitos a
cumplir para conseguir transformarse
en una organizacion BECO

Conoreta una hoja de ruta para el despliegue de ka metodologia BECO

* Esta a gla global con obj pecificos y
xara poder hacer un seguimiento del nivel de cunglimientc
* Realza un andlisis post-mortem dd cumplmiento de ect

Es Iperiuite ool 020 s herransinta que ayide 4 monitorizer

* Establecs un plan de ajustes pera i aplicando [plazoe la estratogin de sscalade, para dentilcar y coragir desvicionss
atc.)

Puedes utikzr of BECD Drgamization Cames por dsntficar bs elemenos
Raalza una incorporacion progresivi arrcilndo la r cién de chve a tener en cuena par b transformacon de la omanizacdn
planes ag hoo o anbaarding, famacdion, mantonng, acompanamiento, et




El lenguaje

JEC
2, Corveptos cve

2.4. Glosario

Economia conductual: La matodologia
dantifica y practica qus pamita fener en cusnta
odmo sa comportan ks parsonas para acaptar
PrOCaS0S 3 a2tos CoMpOMtamiBnIcs.

Piloto: Primer desarrallo de un experimento o
prusha y MEnc ascald antas da poner &n marcha
un procasa de axperimentacion a gran ascala para
entandir d contaxto y adquinr aprendizajes aceca
da COS3S QR FUNGONaN Y CO6A5 G N,

Experimentacion: Un pilolo de mayor escala
dende e cksenvan s compotamientos ras
Imptementar una intervencion conductual,
COMpETanco entre un grupo de control, que

s manfiene 1gual, ¥ U grupo de tratamiento,
donda se prueba & intervencion conductud para
detectar S Mpacto.

Heuristico: Atajos mentakes gqus permiten alas

personas sclucionar problemes y tomar decisiones
régicamente (Sistema 1).

Sesgo: Eror sistamatico &n & que asumimas algo
prejuiciosaments o astercotipicaments para tomar
una dedision répidamente. Sa podria dadir que &6
@ lado negativo da los hauristicos.

Ruido: La variabifded indaseacks en & juicio o
alguna situacion. Mintras  s6s00 hacs qua
NUBSIND o 56 desvis ¢ manera sistemdtioa én
una risma dreocide, sl 1ido 56 rafers a aqualos
factoras axiarnas que PUasn NAos QUS ruastro
Jcio 86 dagnis en dirsocionas difarentas cada vz

Barrera conductual: Alguna fricckn en e
dasarcily da un compentanmiento, © 6 aln paso
aspecifico del desanclo que mpkds ala persona
réalizar e comportamisnto dasaado,

Oportunidad conductual: Entendimienta de
ura barrera conductual Gue pusde ulizarse
COMO pelanca para paker 108 electos de una
bearera concuctual y fomentar el compontamiento
deseado,

Intervencién conductuak Propuesta de solucin
a dgin sesgo o heurstico identficado que asts
evando a un compertamisnto no deseado, a
través de una sugerencia directa o indrecta para.
promover el comportamiento deseado,

Key Performance Indicators (KPIJ: Medidas
cuantitativiss e miden &l desampano de Lna
organzacion en bass a sus abjelives,

JEC
5. Arexo. Aspaclos tedricos

5.2. Definiciones de los
sesgos comportamentales

Key Bohavioral Indicators (KBJ): Madidas
ivas qua iden lamodificacicn da
comportamientos cianve para avauer y majorer e

dasampedo da Lna organizacken.

Estandar ético: Frncpios ds conducta
esparact a la hora de plansar implementar una
intarvencion conductual,

Margen de confianza: Pocentae que nos indica

CON CANA CEMEZa POTEMOS (i GuE esLames
SEQUICS Ce UN resultack cbienido.

o Qoo
e

MeDoesm G Goeue ey

£5108 500 5240 2lUN0s 08 1S S8sgos
VSIS A7 SN CONAXTYR



La situacionalidad

:
3. Metodolglia BECO. Fase Il - Bxperimentacion y evaluacién | 3.3, Pasos a seguir g .

hEndeswoin Uk e

s N < — S —— N
Identifica \ Analiza \ \ Disefia Lanza el N Mide los
oportunidades / comportamientos conductuaimente / / experimenio / / resultados

[ - —

Identifica oportunidades

Fasell

para empezar a il SO
realizar intervenciones
conductuales

y evaluacion

En linsa con & trabajo v la experiencia que has adquirido con la exploracion de
la Fase 1, puedes identificar nuevas oportunidades donde llevar fa aplicacion

T En esta etapa, es fundamental gue te apoyes en datos que fe shvan para
anomia conductual, usando I
pod stk i i demastea ntermamente i necesioad de sctsaizar enfoques actuales, heciendo

o2 la economia conductual una oportunidad qus permite obtaner resultados
* |dentifica aquallos objetivos estratégicos que no sa estén cumpliendo. raidos y & través de inlervenciones conductuales de bajo coste.

* Revisalos datos que demuestran este incumplimiento, y plensa en cudles de
sllos inciden sobre comportamientos de clientes/empleados que ssan

modificables a través de intervencicnes conductuales. ok
Traduce estos cbjetivos en metas concretas, en linsa con Key Behavioral ﬂ* dela ' I duck ' i

Indicators como los que comenzaste a dizeiar en la Fase 1.

Busca intemamente si se han llevado a cabo investigaciones
relacionadas con los comportamientos seleccionados (entrevistas,
contact center, encuestas, etc.).

Aungue hayas identificado muchas Zreas, trata de hacer ura priorizacion
de objetivos para escoger & orden en el que vas air realizando los
axpenmeantos,

Asegurate de realizar un buen enboarding a todos los equipos a los qua

necesitas invelucrar, aprendiendo de aquellas barreras que hayas enfrentado
enlaFase .




La memoria y consistencia

JEC
5. Anexo. Aspectos tedricos

5.4, Técnicas de comunicacion: Storytelling

(Qué es?

El arte del storytelling racicaen la
habilitad de narrar historias, buscando
comuricar un mensaje cen la intancién

de evocar una respuesta espedfica

en el receptor, que en sste caso sera
interés por la economia conductual v su
potencial en la organizacian, permitiénciola
establecer una conexion emocional.

¢Cuando se usa?

Una vez hayas realizado &l proceso

de experimentacion, Iras identificando
aquellas historias de éxito que puecan
tener mayor impacto en s diferentes
equipos: & storyteling te ayudard a
potenclar la eficacia de tu comunicacién
con dlos.

hicode scain Shuire oo

Ejemplo

Uewibamos tiempo buscando nuaves formes
pera potancier la ratencian de tdento y para
aleanzar nuestios objetivos da randimiento.

Fue entoncse cuando decidimos aplicar
prcipos de sconomia concluctual, Al
Frrcipo, Samos escepticos sobre s sstos
pequernos cambios radmente marcarian una
dferanca, Paro pronto nos dimos cuenta de
Que eeticamas equivocados,

Mediarte la implementacion de eencillas
intervenciones besacks en la economia
corductual, come la gamificacion de
chptivos, la dmplificacion de procasos
v la creacicn de una cultura de feachack
cortinuo, cormerzamos a ver resulladcs
sofprendentes,

Dentro del grupo de ratamiento, & tasa de
retencidn de ernplaados mejord en un 24%
y lo resuttados de las encusestas de cima
lainoeal revelarcn ura mejora cel 15% en &
satisfaccion de smpisaclo reapacto al grupo
e cortral.

La econormia conductual no sok transiorma
nuesto departamento ds BRHH., sino que
tamblén ayudd a mgoree la satiefacoion da
fos empleados.

86
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Representacion sl
geométrica dela
estructura de

. 03
contenidos

La onda del Clents > QUi eslaeconomia
y el Empleado uctual?

04
Mstodofogia de

>
Economia Conductual
BECO 08

2Por qué crear >
una metodelogia de
economia conductual? e

0 Qg

itdice Inicio de seccibn Siguiente secciin
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METODOLOGIA BECO

Economia Conductual aplicada a la Experiencia de Cliente y Empleado

tMUCHAS GRACIAS!
E '.-||- E e~

La metodologla ya
esta disponible

-r
iNO TE LA
q ,| PIERDAS!
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