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El proposito de este documento es proporcionar un
marco educativo integral para fomentar la adopcion
generalizada de Bre-B, el nuevo sistema de pagos
inmediatos de Colombia. Su objetivo es proponer ciertos
lineamientos generales para educar a los clientes sobre el
funcionamiento, los beneficios y la confianza en Bre-B.

El documento comprende una recopilacién de buenas practicas nacionales
e internacionales sobre inclusion y educacion econémica y financiera,
incluyendo principios educativos, valores, objetivos, publico de interés,
lineamientos generales, sugerencias de implementacion, monitoreo y
evaluacidn. Finalmente, se ponen a disposicion recursos educativos basicos
de Bre-B con enlaces a tutoriales, simuladores, recursos multimedia, entre
otros. Estos lineamientos generales tienen el objetivo de promover, de mane-
ra coordinada, la adopcidn segura y eficiente de los pagos inmediatos en la
sociedad, que contribuya a profundizar la inclusidn financiera, estimular el
crecimiento econémico y fomentar la competencia entre los proveedores de
servicios financieros (Ozyilmaz, 2024).

Introcduccion
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Elaborado por la Seccidn de Educacion Econdémica del Departamento de Educacion Econdmica. La
informacidn contenida, las opiniones y posibles errores son responsabilidad exclusiva del autor y sus
contenidos no comprometen al Banco de la Republica ni a su Junta Directiva. Cualquier inquietud, suge-
rencia o comentario sobre este documento, envie una comunicacion a: BanrepEduca@banrep.gov.co



En general, los sistemas de pagos inmediatos
interoperables siguen unos principios rectores:

Ofrecer acceso para todas las personas, incluyendo a las poblaciones
marginadas, para promover la inclusion financiera, bajo reglas
uniformesy transparentes.

interoperabilidad.:

La capacidad de los clientes para enviar dinero a amigos, familiares
y empresas sin preocuparse por si cada parte tiene cuentas en
diferentes entidades.

Asegurar una compensacion y liquidacién que permita acreditar el
pago en tiempo real, o que permite la transferencia instantanea o
casi instantanea de dinero entre personas y comercios.

Dinamismo Yy flexibiliad:

Generar una elevada capacidad de adaptacidn tecnoldgica y de
innovacion para adecuarse a las necesidades cambiantes del mercado.

Innovacion en la ultima milla:

Fomenta la competencia entre proveedores de servicios financieros,
alentando lainnovacion y la creacion de mercados financieros mas
solidos.

Facilidad:

Promueve el desarrollo de interfaces de usuario mas intuitivas y
procesos de registro y autenticacion simples para fomentar una
adopcion mas amplia.




Para lograr una adopcidn completa de un sistema de pagos inmediatos
como Bre-B, no solo es indispensable una estrategia de comunicacion
amplia por parte de todas las entidades participantes, sino también una
pedagogia estructurada. Esta pedagogia debe basarse en mensajes
coordinados y lineamientos claros en cada etapa, tanto antes como des-
pués del lanzamiento. La coherencia en la transmisidn de la informacion
a las personas es fundamental para asegurar que todos los ciudadanos
comprendan vy utilicen Bre-B de manera eficiente, evitando asi la disper-
sion de mensajes que puedan generar confusidn, desgaste o desconfian-
zaenelcliente.

Por tanto, una educacion estructurada y coordinada
fomenta la transparencia, la confianza en las
transaccionesy prepara a la ciudadania para lograr
una adopcion de Bre-B de manera universal.




Principios educativos,
objetivos vy publicos

A continuacion, se sugieren algunos principios educativos para la pedagogia de
Bre-B entre los clientes de las entidades participantes o publico interesado:

simplicidad: utilizar un lenguaje sencillo y proporcionar ejemplos cercanos
a los clientes.

Adaptabilidad: incluir materiales adaptados a diferentes publicos y
necesidades.

Relevancia practica: enfocar la ensefianza en situaciones cotidianas
y casos de uso reales. Mostrar cémo Bre-B mejora la vida diaria de los
personas.

Sseguridad: crear conciencia sobre los beneficios de Bre-B en materia de
seguridad en el manejo del dinero.

Inclusion digital: fomentar la reduccidn de la brecha digital y financiera
que se presenta entre la ciudadania.

Participacion activa: involucrar a los clientes en actividades practicas y
simulaciones que fomenten la interaccidn con Bre-B.

Llamado a la accion: formular empujones suaves o0 nudges que incentiven
a las personas a tomar acciones inmediatas y realizar elecciones favorables.

Gamificacion: utilizar elementos ltdicos como juegos y retos, para hacer
que el proceso de aprendizaje y uso de Bre-B sea mas atractivo y motivador.

Interdisciplinariedad: integrar conocimientos de diversas disciplinas,
como la economia, la psicologia y la tecnologia para proporcionar una
comprensidn holistica de Bre-B y sus implicaciones.

Actualizacion permanente: mantener los materiales educativos
actualizados para que reflejen las ultimas tecnologias, asi como los nuevos
casos de uso y las futuras regulaciones de Bre-B.

Evaluacidn continua: implementar métodos de evaluacion para medir la
comprensién y conocimiento de Bre-B y asi realizar mejoras al programa
educativo.




1.1 Objetivo general

Generar confianza e incrementar el uso de Bre-B
entre la ciudadania.

1.2 Objetivos especificos’

@ Promover la confianza en Bre-B para su adopcion.

@ Fundamentar conocimientos sobre las operaciones
de pagos digitales.

1.3 Publicos objetivo

@ Paraclientes individuales*

@ Para comerciantes y empresas.

@ Paraempleadosy empleadas de
las entidades participantes.

1 | Estos objetivos deben ser concretos y medibles.

2 | Algunos segmentos sugeridos para los clientes individuales son grupos etarios, nivel
socioeconomico, regiones, grado de bancarizacién y conocimiento tecnolégico.
Esos segmentos van a depender del publico objetivo de cada entidad participante.

@ Aumentar el conocimiento sobre como utilizar Bre-B.



Etapas de promocion
vy educacion

Con el objetivo de crear una expectativa adecuada que

no sature a los clientes ni genere frustracion, se sugiere
segmentar la campaifa educativa en etapas coherentes
con la campaia de promocidn.

Diversos acercamientos de la economia del comportamiento respaldan

el hecho de hacer campaiias educativas y promocion por etapas, debido

a que estas tienen en cuenta la reaccidn de una persona ante la novedad

y el tiempo de espera para su uso. Dos de ellas estan relacionadas con el
desvanecimiento de la emocidn inicial, pérdida del interés o frustracion por
no poder pasar a la accion, que hace que no se logren los resultados espe-
rados. Por otro lado, cuando una campana educativa es muy extensa se
pierde el principio de la urgencia, el cual impulsa a las personas a actuar o
interesarse mas en el bien o el servicio.

Cada etapa brindara contenidos y herramientas adicionales a la etapa an-
terior con el fin de mantener un mensaje consistente y bien estructurado
en las personas. En la guia “Preguntas frecuentes y glosario de Bre-B" se
ofrecen las respuestas y definiciones diferenciadas por cada etapa.

Para esto, la etapa de promocion y educacion propuesta se divide

en cinco etapas, comenzando el dia del lanzamiento oficial a la industria
de Bre-B (16 de octubre de 2024), pasando por la fecha de entrada en ope-
racion (segundo semestre de 2025) y continuando hasta una apropiacion
amplia de Bre-B. Alo largo de las cinco etapas mencionados se
mantendra el mensaje general de la campafia:




EtapaI:

Alistamiento

Cronograma de promocion

Etapa 2:

Promocion

4 )
Tematica / frase:
“Bre-B estara
disponible a partir
del segundo
semestre de 2025.”

Objetivo: comprender
los beneficios y la
relevancia de los

pagos digitales para

el pais y los clientes
\. J

\_

Tematica / frase:
“Conoce Bre-B."

Objetivo: presentar
los beneficios de
Bre-B y preparar a
los clientes para las
siguientes fases +
etapal

octubre 2024
enero 2025

febrero
abril 2025

Yo pago los tintos.

Etapa 3:
Expectativa

Temdtica / frase:
“¢Ya sabes qué es la
Llave de Bre-B?”

Objetivo: educar a los
clientes en la
creacion de Llaves +
etapas anteriores

0 a0

junio 2025

Etapa 4: Cargue
de informacidn

Tematica / frase:
“Llegé Bre-B."

Objetivo: explicar
cémo hacer una
operacion en Bre-B
y reforzar creacion
de Llaves + etapas
anteriores

A julio
X-X-
agosto 2025

Fase4

Etapa 5: Inicio
de operacion

Tematica / frase:
“Ahora si, Bre-B."

Objetivo:
consolidaciény
actualizacion de

contenidos
educativos previos

desde
septiembre 2025

Fase5




EETT

Tematica/mensaje:
“Bre-B estara disponible a partir

del segundo semestre de 2025"

De noviembre de 2024 a enero de 2025

En esta etapa se sugiere desarrollar contenidos de educacion
financiera que expliquen qué son los pagos digitales y

sus beneficios para el bienestar financiero y el desarrollo

del pais. El propdsito de estos mensajes es que la poblacion
comprenda gradualmente la relevancia de los pagos digitales
y el sistema financiero, generando confianza en este tipo

de soluciones ofrecidas por las entidades participantes. En
particular, en esta etapa se propone manejar las campafas
con un enfoque neutral frente a Bre-B, solo explicando de
manera geneérica en qué consiste y resaltando que estara
disponible a partir del segundo semestre de 2025, para
mitigar la expectativa del cliente que ya quisiera utilizarlo.

Temas

Educacion Promocion principales

- Lineam_ientos y 4 59”0_(t0d35 las & ¢Qué son los sistemas de
educativos. versiones en alta pagos inmediatos?

; li .
& Glosarioy preguntas calidad) & ¢(Qué son los medios

frecuentes. & Guiade usodel sello. de pago?

~ \/lideos cortos & ¢Qué beneficios
(40 se_gundos trae hacer pagos y
a 2 minutos). transferencias digitales?

& Banner e infografias. & (Qué esBre-BYy cuando
estara disponible?
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&P Promocion >

Tematica/mensaje:
“Conoce Bre-B”

De febrero a abril de 2025

En esta etapa se sugiere disefiar materiales
educativos que familiaricen al cliente con Bre-B:
sus caracteristicas generales y especificas, asi
como los beneficios que tiene para las familias,
comercios y el pais en general. Ademas, deberia
incluirse la hoja de ruta y una seccién de preguntas
frecuentes. De esta forma, en los meses previos al
inicio del registro de las Llaves, 1as personas podran
entender cOmo operara este nuevo sistema de
pagos inmediatos en Colombia y qué aspectos
deberan tener en cuenta para estar preparados.

Temas
principales

Promocion

Educacion

# Sello (todas las & ¢Qué esy qué no es Bre-B?
versiones en alta

calidad).
& Guiade uso del sello.

& Lineamientos
educativos.

& Glosarioy preguntas
frecuentes.

& ¢Qué beneficios le trae Bre-B al
pais?
& ;Como me beneficia Bre-B?

~ Iconografia.

& llustraciones
“momentos Bre-B".

& \ideos cortos
(40 segundos
a 2 minutos).

& ;Donde puedo encontrar Bre-B?

& Caracteristicas basicas
de Bre-B que los clientes
deben reconocer: rapidez,

disponibilidad, interoperabilidad

y seguridad frente al efectivo.

& Banner e infografias. » Animaciones

del sello.




m Expectativa > Educacion

Tematica/mensaje: & Lineamientos educativos.

"éYa sabes qué es & Glosarioy preguntas frecuentes.
la Llave de Bre-B?"” & Videos cortos (40 segundos a 2 minutos).

& Banner e infografias.

De mayo a junio de 2025
& Cursos de capacitacion a capacitadores.

& Plataforma e-learning de creacion de
Llaves y cddigos QR en Bre-B.

& Simulador de creacién de Llaves y
codigos QR en Bre-B.

Es el momento en que las entidades Promocion
participantes familiarizan a los clientes con
el concepto de “Llave” y profundizan en su
explicacion. En esta etapa se recomienda
desarrollar materiales practicos que
expliquen de forma clara y sencilla qué son
las Llaves y guien paso a paso el proceso

de registro en los canales digitales de cada
entidad para la fase de registro (fase 4
regulatoria). Estos materiales deben también
abordar las preguntas mas frecuentes sobre
el uso de Llaves y CAdigos QR. Temas principales

¢Qué es una Llave en Bre-B?

Sello (todas las versiones en alta calidad).
Guia de uso del sello.

Iconografia.

llustraciones “momentos Bre-B".
Animaciones del sello.

N 8 N N DN

Guia de uso de la Llave.

¢Cuales son los tipos de Llave?
¢Para qué necesito la Llave de Bre-B?

N &N NN

¢COmo crear una Llave o cddigo QR en
Bre-B?

¢Puedo tener mds de una Llave para un
mismo medio de pago?

& Puedo tener mas de un medio de pagoy
que cada uno tenga Llaves de Bre-B?

& Reglas para la creacion de Llaves.

& Tipos de gestion que puedo realizar con
mis Llaves.

& \/entajas de usar la Llave o c6digo QR.



Cargue de informacion >

Tematica/mensaje:

"Llegé Bre-B” Educacion
De julio a agosto de 2025 Lineamientos educativos.
Glosario y preguntas frecuentes.

Videos cortos (40 segundos a 2 minutos).
Banner e infografias.
Cursos de capacitacion a capacitadores.

LI B I B

Plataforma e-learning de operaciones
con Bre-B.

Simulador de transacciones con Bre-B

] con Llaves y codigo QR.
En esta etapa se abordan dos cuestiones

principales: promover la creacion de
Llaves y explicar como se podra hacer una
operacion con Bre-B a partir del segundo Promocion
semestre de 2025. Los contenidos deben

dar herramientas claras y atractivas a los
clientes para que comience el registro de las
Llaves y empezar a proporcionar informacion
sobre como realizar transacciones de manera
sencilla con Bre-B. Se sugiere mantener la
estructura de contenidos propuestos para
afianzar los contenidos previos y preparar la
ultima etapa.

Sello (todas Ias versiones en alta calidad).
Guia de uso del sello.
Iconografia.

llustraciones “momentos Bre-B".

N N N b

Animaciones del sello.

Temas principales
Creacidn y gestion de Llaves.

¢Como hacer una operacion Bre-B?
Ventajas de usar tu Llave o c6digo QR.
Buenas practicas para evitar fraudes.

N 8 N hN

Costos definidos por cada entidad
participante.

& Gestion de PQRS.




m Inicio de operacion >

Tematica/mensaje:
"Ahora si, Bre-B”

De septiembre de 2025 en adelante Educacion

Lineamientos educativos.

Glosario y preguntas frecuentes.

Videos cortos (40 segundos a 2 minutos).
Banner e infografias.

Cursos de capacitacion a capacitadores.

N 8 N N NN

Plataforma e-learning de operaciones
con Bre-B.

Este es el momento en el que los simulador de transacciones con Bre-B
clientes comienzan a realizar pagos y con Llaves y cadigo QR.
transferencias inmediatas con Bre-B. A
partir de este punto, la pedagogia sera
integral, combinando tanto el proceso

de registro de Llaves como la utilizacion
efectiva de Bre-B para que los clientes
puedan familiarizarse completamente con
la zona Bre-B en los canales digitales de
las entidades participantes y aprovechar
al maximo sus funcionalidades.

Promocion
Sello (todas las versiones en alta calidad).
Guia de uso del sello.

Iconografia.

llustraciones “momentos Bre-B".
Animaciones del sello.

N 8 N N DN

Guia de usode la Llave.

Temas principales

Creacidn y gestion de Llaves.

¢COomo hacer una operacion Bre-B?

Ventajas de usar tu Llave o c6digo QR.
Buenas practicas para evitar fraudes.

N &N N NN

Elementos de seguridad ofrecidos
por las entidades participantes para
los pagos inmediatos.

& Gestion de PQR.



Lineamientos
generales

3.1

Competencias basicas esperadas

A continuacidn, se indican las competencias minimas que todos los
clientes deberian aprender en el programa educativo para facilitar
el uso de Bre-B:

Comprension de los pagos inmediatos

Qué es Bre-B: entender su naturaleza y cémo se diferencia de
otros métodos de pago tradicionales.

Ventajas: conocer los beneficios especificos que ofrece Bre-B para
el pais y los problemas que soluciona.

Uso y gestion de Llaves

Definicidn y tipos: comprender qué es una Llave en el contexto
de Bre-B, conocer los diferentes tipos disponibles, el esquema
multillave y aprender cdmo registrarlas.

condiciones y gestion: aprender sobre las condiciones de uso de
las Llaves en distintos medios de pago y como es el proceso para
gestionarlas.

Realizacion y recepcion de pagos
y transferencias

Proceso de pago: aprender a iniciar un pago o transferencia de
fondos inmediatos, mediante Llave o codigos QR, incluyendo los
datos necesarios para completar transacciones.

Recepcidn de pagos: entender como recibir pagos o transferencias
de fondos inmediatos mediante Llaves o cddigos QR generados, con
un énfasis especial para las actividades comerciales.

15



Conocimiento de tarifas, limites

Costos y limites: comprender la informacion relacionada con los
costos, los montos por transaccion y las condiciones particulares
que las entidades participantes definan con sus clientes, asi como
los limites maximos regulatorios.

condiciones y gestion: aprender sobre las condiciones de uso de
las Llaves en distintos medios de pago y como es el proceso para
gestionarlas.

Canales de contacto, seguridad y gestion

Canales de comunicacion: identificar como establecer una
peticion, queja o reclamo eficazmente ante la entidad participante.

seguridad: comprender los dispositivos de seguridad que su
entidad ofrece para el uso normal de sus transacciones, incluyendo
las que realice con Bre-B.

Prevencion del fraude: identificar de manera efectiva los
indicios mas comunes y las estrategias empleadas en practicas
fraudulentas, con el fin de salvaguardar datos personales,
financieros y corporativos.

Gestion: conocer los tipos de gestion que un cliente puede hacer en
los canales digitales de su entidad participante.

Desarrollo de contenidos educativos

Para garantizar la comprensién completa y practica de Bre-B, es
esencial desarrollar contenidos educativos bien estructurados que
aborden los aspectos fundamentales, beneficios y seguridad con un
énfasis importante en experiencias reales.

Todos los contenidos deberan hacerse en un lenguaje simple 'y
cotidiano, procurando brindar ejemplos para cada explicacion.

16



A continuacion, se presentan los temas principales que se sugiere
que sean prioritarios? en la explicacion de Bre-B:

Informacion basica:
Qué es y qué me soluciona Bre-B*.
como funciona (paso a paso).
Elevar la confianza en Bre-B.

Especificar el concepto de Llave, sus tipos, el esquema multillave
y las opciones de registro y gestion de estas.

Reforzar el uso de cddigos QR para recibir pagos o transferencias
inmediatas.

Resaltar la verificacidn de las transacciones antes de enviar.

VVentajas a resaltar

Rapidez en las transacciones.

Disponibilidad 24/7/365.

Interoperabilidad del sistema de pagos inmediatos.
Reduccidn de costos asociados a las transacciones.

seguridad con relacidn al uso del efectivo

Buenas practicas
Ensefar buenas practicas para evitar fraudes.
Seialar como la entidad protege la informacidn de sus clientes.

Informar sobre la gestion de PQR y otros servicios adicionales
desde el canal digital.

3 | Se pueden incluir otros temas adicionales si asi se considera necesario, procurando
respetar aquellos contenidos minimos.

4 | Se sugiere presentar casos de éxito y experiencias de otros clientes para ilustrar los
beneficios y |a eficacia de los sistemas de pagos inmediatos, alineados con la estrategia
de promocion.



3.3 Metodologias pedagadgicas

Talleres practicos

organizar talleres presenciales y/o virtuales para entender como
funciona Bre-B y realizar transacciones controladas.

Incluir sesiones enfocadas en la seguridad y verificacién de la
transaccion.

Proporcionar ejercicios practicos sobre el registro de la Llave y uso
de Bre-B.

Simular escenarios de error para ensefar a los clientes como
manejar situaciones imprevistas.

Facilitar discusiones grupales durante los talleres para compartir
experiencias y resolver dudas en tiempo real.

organizar brigadas en municipios donde se invite a las personasy al
comercio a registrar su llave y hacer sus primeras operaciones con
Bre-B.

0.‘-‘2 Simulaciones interactivas:
>

utilizar aplicaciones o plataformas de simulacidon que permitan a las
personas practicar pagos o transacciones en un entorno seguro.

Permitir a los clientes experimentar con los tipos de transacciones
mas comunes de Bre-B.

Uso de multimedia:

Incorporar videos educativos y tutoriales que expliquen el
funcionamiento vy los beneficios de Bre-B.

Utilizar infografias y presentaciones visuales para ilustrar conceptos
clave que el usuario necesita para utilizar Bre-B.

Crear podcast y webinars con actores clave y reconocidos que

discutan las mejores practicas relacionadas y casos de uso cotidianos.

Usar simulaciones animadas para demostrar procedimientos paso
a paso.

5 | Alineados con la estrategia de comunicacion.

Realizar ejercicios que reflejen escenarios cotidianos® de uso de Bre-B.



3.4 Ambiente educativo

A continuacion, se presentan algunas recomendaciones generales que

se pueden tener en cuenta en la creacidn de la estrategia educativa de

cada entidad participante, relacionado con el ambiente educativo para
la ensefianza de Bre-B.

Entorno Ffisico

Espacios confortables y accesibles, con tecnologia integrada, donde
se pueda proveer material pedagdgico apropiado como la utilizacién
de modelos fisicos o demostrativos de dispositivos de pago (como
teléfonos inteligentes), asi como folletos, guias rapidas y otros
materiales impresos que resuman los puntos clave de Bre-B.

Entorno digital

Contenidos multimedia: videos y tutoriales que demuestren el uso de
Bre-B ajustado a su entidad de manera clara y concisa; animaciones
y graficos interactivos que expliquen el flujo de |as transacciones y los
aspectos de seguridad; pddcasts o audios; simuladores de transacciones
que permitan practicar en un entorno controlado y seguro.

Plataformas e-learning: implementacion de médulos de Bre-B dentro
de las plataformas de aprendizaje en linea corporativas, las cuales
deberan ser intuitivas, faciles de usar y autocontenidas. Deberan
soportar multiples dispositivos (PC, tableta, smartphone) con
accesibilidad desde diferentes sistemas operativos.

Interactividad y soporte: foros de discusion y secciones de preguntas
y respuestas donde los clientes pueden interactuar con expertos.
Ademas, incluir dentro de los chatbots o soporte en linea disponible
toda la informacién minima de Bre-B para resolver dudas de los
clientes en tiempo real.

Accesibilidad: disefio web accesible con opciones de personalizacion
como cambio de tamafio de texto, contrastes de color y subtitulos en
los videos, que cumplan con los requisitos de accesibilidad.

Evaluacion y retroalimentacion: evaluaciones o cuestionarios en linea
para valorar la comprension de Bre-B dentro de los clientes. Ademas,
proveer encuestas de satisfaccidn para recoger opiniones con el fin de
mejorar el material y la metodologia implementada en cada entidad
financiera participante.



Recursos educativos
Banrep

4.1 Materiales didacticos

El Banco de la Republica pone a disposicion de todas las entidades
participantes sus recursos pedagagicos para ser utilizados en sus
programas educativos. Los contenidos seran actualizados y se
brindaran otros adicionales acordes a la etapa correspondiente dentro
del cronograma de promocion establecido. Estos materiales incluyen:

Presentacion educativa.
Tutorial: actividad interactiva de uso del botdn de Bre-B.

Simuladores: herramienta digital que simula los casos de uso
mas importantes de Bre-B (registro de Llave, pago con QR Y
pago con Llave).

TUTORIAL Material multimedia: videos e infografias.

Plataforma e-learning: curso virtual basico sobre el uso, beneficios
y seguridad de Bre-B.

Material impreso: diseiio de piezas educativas para impresion.

4.2 Capacitacion de capacitadores @

El Banco de la Repuiblica pone a disposicion onl
diversas sesiones de capacitacion virtual a los f
capacitadores de las entidades participantes.

Para solicitarlas, el lider de capacitacion
de cada entidad debera enviar un correo a
BanrepEduca@banrep.gov.co con la solicitud,

y en la medida de la disponibilidad de talleristas,

se asignaran turnos compartidos.
B
—>
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Implementacion

5.1 Plande accion

A continuacion se proporciona una guia basica® de un proceso
de implementacidn de un programa educativo, para aquellas
entidades participantes’ que no cuenten con iniciativas
robustas o que quisieran fortalecer el actual.

Fase 1: Preparacion y planificacion

Creacion de un comité multidisciplinario de implementacién
Formar un equipo multidisciplinario interesado.
Definir roles y responsabilidades claras dentro del comité.
Establecimiento de liderazgo.
Mecanismos de gobernanza.
Frecuencia de reuniones.
Canales de comunicacion.

Colaboraciones de expertos externos.

Analisis de necesidades y recursos
Diagndstico de conocimiento.
Analisis de recursos disponibles.
Brechas de conocimiento existentes.

Necesidades tecnoldgicas.

6| Estas fases han sido recopiladas de buenas practicas en distintos seminarios y congresos
sobre educacion financiera.

7| Las entidades financieras participantes ya cuentan con programas robustos de educacion
financiera (Ley 1328 de 2009). Esta guia de implementacidon se ofrece para aquellas con
programas nacientes o como complemento a las demas.



® Capacidades de formadores internos.
® Necesidades de contratacion.
® Estimacion de costos.

@ Fuentes de financiamiento.

Desarrollo del curriculo educativo

® Objetivos de aprendizaje alineados con la estrategia educativa
de Bre-B.

® Creacion maddulos de formacian.

Fase 2: Desarrollo y produccidén de materiales

Creacion de contenidos
@ Desarrollar materiales didacticos en diversos formatos.

® Los materiales deben ser accesibles y de facil comprension.

Pruebas piloto

e Aplicacién: implementar una fase de prueba en un niumero
limitado de sucursales para evaluar la eficacia de los
materiales y la metodologia de ensefanza. Se sugiere aplicar
con distintos publicos objetivos, por regidn, género, grupo
etario, nivel socioeconomico, grado de bancarizaciony
conocimiento tecnoldgico.

® Ajustes: recoger retroalimentacion y analizar resultados para

realizar los ajustes necesarios antes del lanzamiento de Bre-B.

Fase 3: Capacitacion y lanzamiento

Capacitacion de formadores:

@ Desarrollar guias completas para formadores.
® Organizar talleres interactivos.

@ Certificacion.

@ Evaluaciones.

@ Actualizacion.

® Repositorio con preguntas frecuentes.

® Retroalimentacian.



® Socializacion de experiencias.

® Flexibilidad en métodos de ensefianza.

Lanzamiento a nivel nacional:

@ [niciar laimplementacidn de la fase educativa al cliente
final acorde con el cronograma de promocion propuesto
por el Banco de la Republica.

Fase 4: Seguimiento y evaluacion

Evaluacion continua:

® Establecer métricas. ® Crear evaluaciones.
® Analisis de datos. ® Realizar ajustes.
® Hacer seguimiento. ® Aplicar encuestas.

® Organizar foros de discusion. @ Retroalimentacion.

® Objetivos generales y especificos: asegurar que las
evaluaciones y las métricas de éxito estén alineadas con los
objetivos generales y estratégicos de la campafia educativa
de Bre-B llevada a cabo por |a entidad participante.

Fase 5: Actualizacion y sostenibilidad

Actualizacion y refresco del contenido:

e Mantener los materiales educativos
actualizados con los ultimos cambios
provistos por el Banco de la Republica
y mejoras en la tecnologia de pagos
inmediatos.

@ Explorar la posibilidad de expendir el
programa educativo a otros publicos que
no estaban contemplados inicialmente
planteados como objetivos.




Monitoreo y
evaluacion

6.1

6.1.1

Buenas practicas®

Se comparte esta seccidn de buenas practicas a las entidades
participantes para brindar herramientas tedricas que apoyen a los
programas educativos para obtener resultados concretos y efectivos.
Se proporciona un conjunto de estrategias y métodos que fueron
socializados en un taller previo disefiado para aplicarse en programas
de educacion econdmica vy financiera en entidades financieras.

Nota: en el anexo de este documento se encuentra de manera mas
profunda cada uno de estos elementos.

Evaluacion
Tipos de evaluacion de programas de educacion financiera:

La correcta identificacidn de los diferentes tipos de monitoreo

y evaluacion es uno los principales retos a la hora de disefiar e
implementar los programas educativos, los cuales se pueden ver
beneficiados al tener en cuenta la siguiente clasificacion:

1. Evaluacion de necesidades.

2. Evaluacion tedrica.

3. Monitoreo y evaluacién de procesos.
4.Evaluacion de impacto.

5. Evaluacidn de costo-efectividad.

8| Estaseccion fue tomaday adaptada del documento de recomendaciones y buenas
prdcticas de Innovations for Poverty Action en el marco del taller de monitoreo y
evaluacidn para entidades del sector financiero (septiembre de 2017).



6.1.2 Teoria del cambio

Para identificar con éxito el verdadero propdsito de un programa
educativo sobre Bre-B y determinar cuales deben ser los productos y
actividades necesarias para cumplirlo, la teoria del cambio propone
los siguientes componentes como guia metodoldgica:

1. Necesidades/problema
2. Insumos/actividades
3. Productos

4. Resultados intermedios

5. Resultados finales

Durante esta fase de elaboracidn de la teoria del cambio, es importante
identificar los supuestos y riesgos asociados con el problema:

® Supuestos

® Riesgos

6.1.3 Monitoreo

El monitoreo es un proceso continuo que implica generary
analizar informacion de manera constante, para informar sobre
la implementacién y administracion de una politica, estrategia o
programa.

e Informacion financiera

® Implementacion

® Poblacion objetivo

® Tasa de aceptacion e interaccion

@ Retroalimentacion

Es importante garantizar que estos indicadores cumplan con los
requisitos CART (Creibles, Accionables, Responsables, Transferibles).

6.1.4 Evaluacion de impacto

En esta seccion se discuten varias de las metodologias que se utilizan
para evaluar el impacto de un programa educativo sobre sistemas de
pagos inmediatos. Se profundiza en los diferentes componentes de
una evaluacion de impacto aleatoria, pero también se describen los



supuestos, riesgos y limitaciones de algunas alternativas. Las
metodologias pueden resumirse de la siguiente manera:

1. Antesy después

2. Diferencia simple

3. Regresidn discontinua

4. Diferencias en diferencias
5. Matching

6. Método experimental

Para lograr una evaluacién con metodologia experimental
exitosa en un programa educativo sobre pagos inmediatos,
es importante tener en cuenta los siguientes componentes:

1. Preguntas de investigacidn e hipotesis
2. Asignacidn aleatoria

3. Identificacidn de fuentes de datos
Dentro de las diferentes fuentes de datos se encuentran
dos grupos principales:

a. Encuestas directas
b. Fuentes secundarias

4. Proceso de recoleccidn de datos

Antes de decidir qué tipo de recoleccion se realizara, es
fundamental considerar todas las alternativas y el alcance
que permiten en cada uno de los componentes. Ademas,
es importante tener en cuenta cinco principios de calidad
de los datos:

1) Completitud
2) Precision

3) Integridad
4) Veracidad

5) Homogeneidad




Se sugieren evitar algunos errores comunes en la formulacion de
preguntas para recolectar informacion:

a. Categorias mutuamente excluyentes
b. Vaguedad

¢. Presunciones

d. Deseabilidad social

e. Multidimensionalidad

f. Negaciones

Existen diferentes metodologias para garantizar un buen proceso
de recoleccién y una alta calidad en los datos a analizar. Para ello, se
sugieren las siguientes metodologias de seguimiento:

Piloto

Back checks

Spot checks

Tracking
High-frequency checks

5. Analisis de datos: no es suficiente que entre el grupo de control
y tratamiento la variable de interés tenga un resultado diferente
luego del tratamiento; este resultado debe ser estadisticamente
significativo.

Toda lainformacion completa de las buenas practicasy
monitoreo las encuentran en el anexo 1de este documento.




6.2 Indicadores

Los siguientes son indicadores utilizados para medir
efectividad de programas educativos, los cuales deben ser
claros, medibles y facilmente accesibles.

En el anexo 2 de este documento, se profundiza sobre cada ’;2;;‘;’:;3
uno de ellos, suimportancia, metodologia e interpretacion:

Tasa de participacion en la capacitacion: mide el
porcentaje de clientes que participan en el programa
educativo respecto al total.

Tasa de retencidn y finalizacion del programa: mide la
proporcidn de participantes que completan el programa
educativo de Bre-B.

Tasa de aprobacion del programa: mide la retencion de los
conocimientos obtenidos durante el programa educativo.

Progreso de competencias después del programa: evallia
el conocimiento y habilidades adquiridos por los clientes al
finalizar el programado educativo sobre Bre-B.

Tasa de implementacion y transacciones promedio
realizadas con Bre-B: evalua la pertinencia del
programa para incentivar el uso de Bre-B.

Tasa de soporte y consultas promedio por cliente:
mide la relevancia del curso para explicar la plataformay
permitir a los clientes ser autosuficientes.

Net Promoter Score (NPS): mide la probabilidad de que los
participantes recomienden a otras personas el programa
educativo de Bre-B.




1. Buenas practicas 2. Indicadores

ANEXO 1. Buenas practicas

Se comparte con las entidades participantes esta seccion de bue-
nas practicas para brindar herramientas tedricas que apoyen a
los programas educativos para obtener resultados concretos y
efectivos. Se proporciona un conjunto de estrategias y métodos
que fueron socializados en un taller previo disefiado para aplicarse
en programas de educacion econdmica vy financiera en entidades
financieras. iMe Ios ey




Al.l Evaluacion

*La evaluacion de programa es el uso de procedimientos de investigacion Evaluation,
sistematicos para medir la efectividad de los programas sociales, en un a Systematic
contexto politico y organizacional dado, y disefiada para informar la toma Approach, P.
de decision y mejorar las condiciones de las personas™ RosSI.

Tipos de evaluacién de programas de educacion financiera:

La correcta identificacion de los diferentes tipos de monitoreo y evaluacién es uno los
principales retos a la hora de disefiar e implementar los programas educativos, los cuales
pueden verse beneficiados al tener en cuenta la siguiente clasificacion:

1.

Evaluacion de necesidades: su objetivo es identificar la naturaleza y la magni-
tud de los problemas que enfrenta la comunidad que sera atendida por el programa.
También debe hacerse una correcta identificacion de la poblacion objetivo y lo que
requiere para adoptary utilizar eficazmente Bre-B.

Preguntas relacionadas: ;cual es la naturaleza y la magnitud del problema?;
¢cuales son las caracteristicas y necesidades de la poblacion objetivo?;

¢qué enfoques o programas educativos son los mas pertinentes para esta poblacion
con relacion a los pagos inmediatos?, y ¢qué programas ya existen para responder
estas necesidades?

Evaluacion tedrica: busca definir cual es el propasito del programa y qué activi-
dades deben realizarse para alcanzar los objetivos propuestos. Incluye un estudio de
los resultados esperados luego de implementar el programa y explora los diferentes
supuestos y riesgos asociados a la teoria del cambio (explicada mas adelante).

Preguntas relacionadas: :cual es el propdsito del programa educativo?;

¢cual es la cadena légica a través de la cual nuestro programa educativo logra los
resultados deseados?; ;qué cambios en actitudes, comportamientos, conocimientos
0 capacidades de los beneficiarios podrian conducir al propdésito de usar Bre-B?, y
¢qué supuestos o riesgos hay implicitos en nuestra teoria del cambio?

Monitoreo vy evaluacion de procesos: se enfoca en garantizar que los pro-
ductos y servicios educativos se estan entregando segun lo planificado, explorando
el nivel de satisfaccion e interaccion de los clientes del programa. ES necesario que
también se tengan en cuenta el manejo de los recursos que se utilizan.

®



Preguntas relacionadas: ¢el programa educativo se implementa segun

lo planeado?; ;se entregd el programa a las personas correctas?; ¢estan los
beneficiarios satisfechos con el programa educativo?; ¢los beneficiarios

participan en las actividades con la intensidad planificada?, y ¢cémo se administran
los recursos?

4. Evaluacion de impacto: busca estimar sila intervencion esta teniendo los efec-
tos esperados sobre los beneficiarios del programa educativo y explora cuales son los
efectos alo largo del tiempo.

Preguntas relacionadas: ¢;cual fue el impacto del programa sobre el uso de
Bre-B?; ;se mantienen estos efectos en el tiempo?; ¢algunos grupos de beneficiarios
estan mas incentivados por la intervencidn que otros?, y ¢en qué magnitud mejoré
el problema?

5. Evaluacidon de costo-efectividad: compara diferentes iniciativas en términos
de recursos necesarios para lograr unimpacto en la poblacion. Con ello, se espera ge-
nerar informacion sobre cuales son las soluciones mas eficientes para los diferentes
retos y necesidades relacionadas con la adopcion de Bre-B.

Preguntas relacionadas: :qué tan eficiente es el programa educativo dada

la magnitud de su impacto y del costo de implementacién?; ¢los recursos son
usados de manera eficiente?; ¢es el costo del programa razonable en relacion con la
magnitud del impacto?, y ¢existen intervenciones alternativas que cumplirian los
mismos objetivos a menor costo?

L 4 -

Yo invito.



Al.2. Teoria del cambio®

Para identificar con éxito el verdadero proposito de un programa educativo PN
sobre Bre-B y determinar cudles deben ser los productos vy actividades ne- é
cesarias para alcanzarlo, la teoria del cambio propone los siguientes com- -

ponentes como guia metodoldgica: ==

1. Necesidades/problema: el primer paso es definir el problema que se busca su-
perar. Las entidades participantes pueden liderar diversas estrategias con la comuni-
dad para aprender cuales son las principales necesidades en relacidn con la adopcidn
y uso de Bre-B. Esta fase también debe incluir la identificacidn de otras alternativas
que se hayan intentado en otros contextos para dar solucion a problemas similares.

2. Insumos/actividades: en esta fase, se hace una lista de las tareas que la entidad
financiera participante debe realizar para poder ofrecer el producto o servicio educa-
tivo. Estas actividades son |as que el programa espera utilizar para generar un cambio
en el conocimiento y comportamiento de los participantes respecto a Bre-B.

3. Productos: aqui se consideran los efectos inmediatos que se esperan de la imple-
mentacion de las actividades educativas. Estos productos suelen estar bajo el control
directo de la entidad financiera participante y representan lo que se espera obtener si
las actividades se llevan a cabo de manera adecuada. Por ejemplo, una mayor com-
prensidn, acceso y uso de Bre-B.

4. Resultados intermedios: estos son los resultados esperados que surgen de los
productos. Si la implementacion de los productos y servicios educativos fue de alta
calidad y si se cumplen los supuestos identificados, se espera que esta fase incluya
las consecuencias esperadas del programa educativo. Algunos de los resultados pue-
den clasificarse en términos de cambios en actitudes, conocimientos, capacidades y
comportamientos (ACCC) frente a Bre-B.

5. Resultados Finales: estos son los cambios a mas largo plazo que se esperan al-
canzar con el programa educativo. Estos resultados pueden incluir una adopcion
mas amplia y efectiva de Bre-B dentro de Ia poblacidn objetivo, mejorando su bien-
estar financiero.

9 | Ver el documento completo en este enlace. %
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Es importante resaltar que, durante esta fase de elaboracidn de Ia teoria del cambio, es
importante identificar los supuestos vy riesgos asociados con el problema:

Supuestos: son las condiciones necesarias para que cada fase del programa educativo
funcione como se espera. Son los enlaces que conectan los diferentes elementos de
la teoria del cambio. Deben evaluarse entre: 1) actividades y productos, 2) productos y
resultados intermedios y 3) resultados intermedios y finales.

Riesgos: son los factores que estan por fuera del control de la entidad financiera partici-
pante que podrian afectar significativamente los resultados del programa educativo.
En ciertos casos, es posible identificar estos riesgos y, ademas, desarrollar planes de
mitigacidn para reducir su impacto.




Al.3. Monitoreo™

Dentro de los diferentes tipos de evaluaciones se encuentra la de procesos
0 monitoreo. Este tipo tiene como objetivo generar suficiente informacion
para garantizar que el programa educativo sobre sistemas de pagos inme-
diatos se estaimplementando segtin lo esperado. El monitoreo es un proceso
continuo que implica generar y analizar informacion de manera constante,
parainformar sobre laimplementacion y administracion de una politica, es-
trategia o programa. Si el monitoreo no esta vinculado con la teoria del cam-
bio, puede generar datos que no son valiosos para entender si los recursos
se estan gastando eficientemente. Por el contrario, si se hace bien, el moni-
toreo puede proveer datos creibles que accionan decisiones y las organiza-
ciones pueden aprender cémo mejorar las intervenciones. Para supervisary
monitorear laimplementacion de este tipo de programa, se sugiere generar
indicadores que reflejen las siguientes cinco categorias de monitoreo:

Informacion financiera: el principal objetivo es hacer un seguimiento de cdmo se
asignan los recursos a traveés de la teoria del cambio. Esta informacion es crucial para
comprender los verdaderos costos del programa educativo y para evaluar su desem-
pefio. También resulta util para realizar un analisis de costo-eficiencia tras evaluar el
impacto y para presupuestar futuros proyectos educativos sobre pagos inmediatos.
Fuentes de informacién para este monitoreo incluyen presupuestos, balances gene-
rales y registros de transacciones, entre otros. Los tipos de datos que se pueden tener
en cuenta son: costo del disefio del programa; costo del tiempo y formacion de forma-
dores; costo del espacio para capacitacionesy costo de los materiales del programa.

Implementacion: esta fase del monitoreo busca recolectar datos sobre actividades
clave e indicadores de la fase de “productos” dentro de la teoria del cambio. Estos
datos permiten identificar en qué areas el programa educativo sobre Bre-B esta fun-
cionando bieny donde puede mejorar. ES importante que este monitoreo esté enmar-
cado en un sistema que proporcione informacién en tiempo real a los responsables de
latoma de decisiones. Idealmente, debe estar conectado con la informacion financie-
ra. Algunas fuentes de informacidn incluyen planillas de seguimiento, evaluaciones al
equipo educativo y encuestas telefénicas a los participantes, entre otros. Los tipos de

10 | Ver el documento completo en este enlace. %


https://poverty-action.org/publication/goldilocks-toolkit-monitoring-learning-and-accountability
https://poverty-action.org/publication/goldilocks-toolkit-monitoring-learning-and-accountability

datos que se pueden tener en cuenta son qué tan bien entrenados estan los formado-
res (evaluaciones); qué tan completas son las capacitaciones y si se hacen a tiempo
(supervisores), y los materiales y los espacios son los adecuados (supervisores).

Poblacidn objetivo: durante el monitoreo, es esencial recolectar informacion que
permita identificar quiénes participan en el programay qué tipos de servicios educa-
tivos deben proporcionarse. Esta informacidn puede incluir datos como edad, género,
estado civil, nivel socioecondmico, nivel educativo, conocimiento digital, bancariza-
cién y conocimientos previos sobre pagos inmediatos. Estos datos ayudan a determi-
nar si se esta alcanzando a la poblacion deseada. Fuentes de informacion incluyen
encuestas de verificacion y muestreos.

Tasa de aceptacion e interaccion: este componente del monitoreo busca esta-
blecer el porcentaje de la poblacion que realmente utiliza el ecosistema de pagos in-
mediatos después de haber participado en el programa educativo. Niveles bajos en
la tasa de aceptacion pueden indicar problemas en la comunicacion, accesibilidad o
relevancia del contenido educativo. Las fuentes de datos pueden incluir registros de
transacciones, seguimientos a la adopcion del ecosistema y analisis de la interaccion
digital, entre otras. Los tipos de datos pueden ser: cuantas personas estan asistiendo a
los talleres; con qué frecuencia; cuantas horas del taller completa una persona; qué ni-
vel de conocimientos tienen al final del taller o cuanta atencion ponen en el programa.

Retroalimentacion: esta parte del monitoreo permite identificar las fortalezas y de-
bilidades del programa educativo. Bajos niveles de aceptacion e interaccion pueden
ser una sefial de que se necesita mas retroalimentacion. La informacion puede pro-
venir de diversas fuentes, como grupos focales con participantes, encuestas breves
de satisfaccidn o discusiones con el personal del programa, entre otros. Los tipos de
datos que pueden tener son: qué opina de la informacion que brinda el programa; re-
cibid las cursos a tiempo; fue suficiente el tiempo que estuvo en el curso.

Saldo en |a cuenta

1.535.000




Por ultimo, es importante garantizar que estos indicadores cumplan con
los requisitos CART:

Creibles: un indicador creible debe ser de alta calidad, reflejando con precision una
buena medida del desempefio del programa educativo sobre pagos inmediatos.

Accionables: para que un indicador sea accionable, la entidad financiera participante
debe preguntarse: ¢la informacion recolectada puede y va a generar cambios en las
decisiones dentro de la entidad? Debe haber un compromisoy un plan de accion orga-
nizacional basado en los datos recolectados. Este sistema de datos debe ser accesible
para quienes lo necesitan.

Responsables: unindicador responsable es aquel en el que los costos de monitoreo no
superan los beneficios potenciales. Esto implica analizar si los recursos destinados al
monitoreo, como personal para el disefio de formatos y analisis de datos, estan bien
justificados. La entidad financiera participante debe evaluar si es el momento ade-
cuado paraimplementar tales sistemas.

TransFeribles: esto significa que el monitoreo no solo debe ser util para procesos inter-
nos, sino también para beneficiar a otros programas. Es importante que las entidades
compartan sus casos de éxito y errores para construir mejores practicas y evitar fa-
llos futuros en la educacién sobre Bre-B.

[




Al.4. Evaluacion de impacto”

En esta seccidn se discuten varias de las metodologias que se utilizan para
evaluar el impacto de un programa educativo sobre sistemas de pagos in-
mediatos. Se profundiza en los diferentes componentes de una evaluacion
de impacto aleatoria, pero también se describen los supuestos, riesgos y
limitaciones de algunas alternativas. Las metodologias pueden resumirse
en el siguiente cuadro:

Método Contrafactual Supuesto
Antes y después = Grupo antes del tratamiento No hay cambios en el tiempo
;';f;f:c'a Grupo que no recibid tratamiento Los grupos son comparables
Regresion , No existen diferencias significativas
e Personas cercanas a la linea de corte en lineas de corte
Diferencias en - i Tendencias de participantesy no
. . No participantes, antes y después _
diferencias participantes es paralela
Matching Par no tratado para cada unidad No hay caracteristicas no observables
que afecten el resultado
Método La aleatorizacidn se hizo de manera

Asignacidn aleatoria de no tratados

experimental correcta

1. Antes y después. Este método de evaluacidon busca medir cdmo los participantes
del programa cambian a lo largo del tiempo mediante la recoleccion de datos en di-
ferentes momentos: antes y después de la intervencidn educativa. Para confiar en el
mecanismo causal en este tipo de evaluacion, debemos suponer que no hubo otros
factores durante este tiempo que influyeran en nuestros indicadores de interés rela-
cionados con la adopcidn de pagos inmediatos.

2. Diferencia simple. Este método de evaluacion utiliza la comparacién entre dos
grupos: un grupo de participantes en el programa educativo y un grupo de no parti-
cipantes. Para confiar en el mecanismo causal en este tipo de evaluacion, debemos
suponer que los dos grupos son comparables, es decir, que no existen diferencias tan-
to observables como no observables entre los grupos en cuanto a su disposicion para
adoptar sistemas de pagos inmediatos.

T | Ver el documento completo en este enlace. %
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3. Regresion discontinua. Esta metodologia busca generar un grupo de compara-
cién en torno a un puntaje de seleccion. Para confiar en el mecanismo causal en este
tipo de evaluacidn, debemos suponer que los grupos de comparacion cercanos a la
linea de corte no son estadisticamente distintos entre siy que la linea de corte es un
criterio estricto de seleccion para la participacion en el programa educativo.

4. Diferencias en diferencias. Esta metodologia combina las estrategias del “antes
y después” y la “diferencia simple”. Se evalian los participantes y no participantes,
antes y después de la intervencion educativa, para establecer el cambio en el tiempo
de cada una de las poblaciones. Para confiar en el mecanismo causal en este tipo de
evaluacidon, debemos suponer que la tendencia de los dos grupos no difiere durante el
tiempo de estudio en su disposicidn hacia los pagos inmediatos.

5. Matching. Esta metodologia busca emparejar a diferentes individuos o grupos de
individuos mediante variables observables que ayuden a predecir el comportamien-
to asociado al programa educativo. Se busca que los grupos que se generen a partir
de las caracteristicas observables sean balanceados y lo mas parecidos posibles, de
modo que una de las pocas diferencias sea que algunos reciben la formacidn sobre
pagos inmediatos. Para confiar en el mecanismo causal en este tipo de evaluacion,
debemos suponer que no existen caracteristicas no observables que afecten el im-
pacto del programa.

6. Método experimental. Por lltimo, esta el método
experimental o evaluacion aleatoria controlada (RCT, por
sus siglas en inglés). Este método de evaluacidn, conside-
rado como el estandar de oro, busca generar dos grupos
comparables mediante la aleatorizacion de los participan-
tes del programa educativo. Se espera que al aleatorizar, la
Unica diferencia entre aquellos que participan en el programa
educativo y aquellos que no lo hacen sea su participacion en la
formacion sobre sistemas de pagos inmediatos. Para confiaren el
mecanismo causal en este tipo de evaluacion, debe garantizarse
un proceso de aleatorizacion estricto.




Para diseiar una evaluacion con metodologia experimental exitosa en un programa edu-
cativo sobre pagos inmediatos, esimportante tener en cuenta los siguientes componentes:

1.

Preguntas de investigacion e hipdtesis: las preguntas de investigacion de-
ben formularse de manera precisa y sin ambigiiedad respecto al tipo de respuesta
esperada. La pregunta de investigacion debe estar orientada seguin la teoria del cam-
bio, siendo esta una de las razones para delimitar la investigacion a encontrar ciertos
resultados especificos. A partir de la teoria del cambio, también se debe generar una
hipatesis, es decir, una suposicion de lo que se espera que ocurra después de que se
implemente el programa educativo.

Asignacion aleatoria: se recomienda que la aleatorizacion genere al menos un
grupo de control y un grupo de tratamiento (el grupo que recibe la formacion), asegu-
rando que estos grupos estén balanceados, es decir, que sean estadisticamente simi-
lares en las caracteristicas observables. También es importante establecer el nivel al
cual se hara la aleatorizacion, ya sea a nivel individual o de grupo. En esta seleccion,
es crucial considerar el nivel de analisis en el que se desea observar el impacto de Ia
educacidn sobre pagos inmediatos.

También es importante tener en cuenta algunos riesgos que podrian afectar la validez
del estudio. Es vital documentar cualquier incidencia de estos riesgos para poder ma-
nejarlos adecuadamente. Estas consideraciones incluyen: externalidades, desgaste
muestral, cumplimiento con el tratamiento, factibilidad del tratamiento y el poder es-
tadistico.

En cuanto al poder estadistico, es fundamental destacar que depende de la interac-
cion entre el efecto esperado de la intervencion educativa y el tamafio de la muestra,
entre otros factores. Como regla general, se debe tener presente que para efectos pe-
queiios se necesita una muestra mas grande que para programas en los que se espera
un efecto considerable. Sin embargo, es importante no generalizar esta regla y realizar
calculos de poder pertinentes para cada caso.

Identificacion de Fuentes de datos: dentro de las diferentes fuentes de datos
podemos ubicar dos grupos principales:

a.Encuestas directas. Las ventajas de hacer encuestas directas se encuentran
en la posibilidad de recolectar datos especificos pertinentes a la evaluacion,
garantizando la calidad de los datos. Una desventaja es que la recoleccion de
informacidn especifica para una evaluacion implica un costo mayor.

@



b. Fuentes secundarias. Algunas fuentes secundarias incluyen datos
administrativos, redes sociales o aplicaciones moviles. Las ventajas de utilizar
estos datos son su amplia cobertura poblacional, bajo costo, y menor riesgo de
desgaste, no respuesta y errores de medicidn. Sin embargo, estos datos pueden
no ser siempre confiables, tener acceso limitado, un origen desconocido 0
carecer de informacion especifica necesaria para el analisis.

Enviado!

4. Proceso de recoleccidon de datos: para el proceso de recoleccion de datos
pueden considerarse diferentes métodos, que se resumen en la siguiente tabla:

Encuestas Encuestas
por correo telefdnicas
Costo Bajo Muy bajo Bajo/medio Alto
Duracitn de la Largo Muy corto/Corto Corto Mediano/Largo
recoleccion de datos v
Distribucién geografica Puedg ser puede ser amplia Puedg ser Del?e seragrupada
de la muestra amplia amplia (cluster)
Longitud del Corto/mediano . Mediano/largo Largo (30a60
cuestionario (4 a12 paginas) Corto (<a15 minutos) (15a 35 minutos) | minutos)
Complejidad de las (4 212 paginas) Corto (< a 15 minutos) Mediano/largo Pueden.ser
preguntas complejas
Temas sensibles (15a35minutos) | Largo (30 a 60 minutos) Regular/buena Regular
Tasa de respuesta Mala/buena Mala/buena Regular/buena Buena/muy buena
Medianofalto Mediano/alto (requiere
Sesgo de respuesta (requiere cierto . : a . Mediano Bajo
. . cierto nivel educativo)
nivel educativo)
Fuente: Czaja y Blair (1996).

Antes de decidir qué tipo de recoleccidn se realizara, es fundamental considerar todas
las alternativas y el alcance que permiten en cada uno de los componentes. Ademas,

es importante tener en cuenta cinco principios de calidad de los datos:



1) Completitud: 2) Precision: 3) Integridad: 4) Veracidad: 5) Homogeneidad:
los datos deben los datos se espera que los los datos los datos deben
estar completos debencapturar  datosserecolecten debenexpresar obtenerse
para todas las correctamente  segun los procesos informacion mediante procesos
observacionesde  elresultadoo indicadosy verdadera estandarizados para
la muestra. parametro de no a través de respectoala toda la muestra.

interés. metodologias no muestra.

esperadas.

Al recolectar informacion de manera directa, es fundamental diseiar el cuestiona-
rio bajo ciertos parametros minimos de calidad. Todas las preguntas deben estar
relacionadas con la evaluacidn y debe haber una justificacion clara de por qué han
sido incluidas, ya sea porque son identificadores, variables explicativas de resulta-
dos, de adhesion y cumplimiento del tratamiento o variables descriptivas/demografi-
cas dela poblacidn.

Se sugiere evitar algunos errores comunes en la formulacion de preguntas para reco-
lectar informacioén:

a.Categorias mutuamente contar con preguntas que filtreny
excluyentes: las respuestas no deben redirijan a diferentes secciones del
superponerse entre si, es decir, no cuestionario.

pueden compartir una opcion. Este
error es comun en temas de fechasy

d. Deseabilidad social: se debe prever
que algunos entrevistados tienden a

montos. dar respuestas socialmente deseadas,
b. Ambigiiedad: es importante evitar es decir, a subrayar virtudes y
conceptos ambiguos donde los disimular defectos.

encuestados puedan interpretar la
pregunta de diferentes maneras. ES
fundamental revisar el cuestionario
para asegurar que esté en un lenguaje
adecuado antes de su uso.

e. Multidimensionalidad: se debe evitar
hacer preguntas con varias partes
que puedan confundir al entrevistado.

f. Negaciones: es importante no utilizar
preguntas que incluyan negaciones,
ya que pueden confundir al
entrevistado respecto a la respuesta
que quiere dar.

c. Presunciones: se deben evitar
las presuposiciones sobre el
entrevistado. Para ello, es importante



Existen diferentes metodologias para garantizar un buen proceso de recoleccion
y una alta calidad de los datos a analizar. Para ello, se sugieren las siguientes metodo-
logias de seguimiento:

Piloto: lanzar Back checks: Spot checks: Tracking: High-frequency
la encuesta verificar si los datos supervisar algu- usar GPSy checks: con los
con un grupo proporcionados por nas entrevistas cronémetros datos recolecta-
pequefio para los entrevistadores de manera alea- para entender dos, analizar res-
identificar son correctos, por toria durante su como se estan puestas atipicas
posibles fallas ejemplo, realizan- realizacion. realizando las o incoherentes.
y ajustes. do llamadas alguin encuestas.

tiempo después de la
recoleccion de datos.

5. Analisis de datos: no es suficiente que entre el grupo de control y tratamiento la
variable de interés tenga un resultado diferente luego del tratamiento; este resultado
debe ser estadisticamente significativo. Esto significa que la probabilidad de concluir
que el programa educativo tuvo un efecto cuando en realidad no lo tuvo, es muy baja.

¢Domicilio?




ANEexXos

ANEXO 2. Indicadores

A continuacion, se mencionan y sugieren un conjunto de indicado-
res clave de desempefio (KPI) que pueden ayudar a monitoreary
evaluar la efectividad del programa educativo de Bre-B que adop-
te cada entidad financiera participante. Estos indicadores deben
ser claros, medibles y facilmente accesibles.

En este anexo se ofrece una vision general sobre cada uno de ellos,
asi como su importancia, metodologia, interpretacion y estrate-
gias de mejora:

Recomendaciones de informacion

Se recomienda tener una base de datos a nivel de individuo para hacer una
caracterizacion de los clientes para cada mes. El objetivo es obtener diagnos-
ticos y comparaciones entre grupos y espacios temporales para tener una vi-
sion mas clara sobre las posibles mejoras que puede tener el programa.

Para las evaluaciones de conocimientos antes y después del programa se su-
giere tener prueba estandarizadas, objetivas y practicas para los clientes. Es-
tas deben evaluar conocimientos sobre Bre-B y demas temas abordados en el
programa educativo. Idealmente, debe ser una prueba corta y concreta que
no desincentive su realizacion

Para un analisis mas profundo se sugiere una interpretacioén conjunta entre
los KPI aqui explicados para tener un panorama mas amplio sobre las fortale-
zas y oportunidades del programa educativo.




A2.1. Tasa de participacion en la capacitacion

Importancia:

Alcance: mide
directamente
cuantos de los
clientes estan
participando en
las sesiones de
capacitacion.

Metodologia:

Identificacion: alerta sobre
posibles desafios que enfrentan
los clientes para asistir o com-
pletar el programa educativo de
Bre-B. Por ejemplo, los horarios,
falta de recursos o desinterés
del tema.

Mejoras: sirve como
un punto de partida
para mejorar aspectos
especificos de comu-
nicacién, promocion e
interés del programa
educativo.

e Definir la poblacidn elegible ¢ Recopilar datos de la participacion

Calculo del indicador:

. . .. NUmero de participantes
Tasa de participacién = , : x 100
Numero total de clientes

Niveles e interpretacion:

Nivel alto:
superior al 80%

Interpretacion: es conside-
rada alta y refleja un excelente
nivel de compromiso e interés
en la capacitacién por parte de
los clientes. Indica que la ma-
yoria de la poblacidn objetivo
estd activamente involucrada
y que el programa esta siendo
bien recibido y es accesible.

Nivel moderado: 2@

entre 50% Y 80%

Interpretacion: sugie-

re un nivel moderado de
interés y compromiso, que
podria estar relacionado
con el horario, la falta de
comunicacion sobre los
beneficios del programanola
percepcion de la relevancia
del contenido.

Nivel bajo: )
inferior al 50%

Interpretacion: es
considerada bajay sugiere
problemas de implemen-
tacidn o percepcion del
programa educativo. Indica
la necesidad de revisar la
accesibilidad, el contenido,
los métodos de entregaola
comunicacion del programa.



Estrategias para mejorar la tasa de participacion:

Flexibilizacion de horarios
Nuevos formatos
Comunicacion efectiva del programa

Personalizacion del contenido

Incentivos para la participacion
Accesibilidad y usabilidad de plataformas

Retroalimentacion

Lo

4

A2.2. Tasa de finalizacion del programa

Este KPI ofrece una medida del nivel de interés que genera el curso para retener a los clien-
tes hasta el final. Un programa no solo debe ser atractivo para iniciar sino para mantener
la base de clientes y poder grarantizar una capacitacion completa.

Importancia:

Alcance: esun Retenciodn: ayudaa Mejoras: indica el nivel de
reflejo directo de lo evaluar si los participantes compromiso de los clientes
interesante del progra- estan lo suficientemente con el programa una vez
ma educativo. Indica comprometidos y encuen- loiniciaron, es un indicio
que el programa es tran el material lo sufi- para modificaciones en la
atractivo, relevantey cientemente valioso como experiencia de usuario en
bien estructurado. para seguir hasta el final. la capacitacidn.

Metodologia:

Cdlculodelatasa

Numero de participantes que finalizaron
x 100

Tasa de participacién = . —
P P Numero total de participantes



Niveles e interpretacion:

Nivel alto:
superior al 75%

Interpretacion: una tasade
finalizacién superior al 75% es
generalmente considerada alta.
Este nivel indica que el programa
es efectivo, relevante y bien reci-
bido por los participantes. Refle-
jaunabuena alineacién entre las
necesidades de los participantes
y lo que el programa ofrece.

Nivel moderado:
entre 50% VY 75%

Interpretacion: sugiere que el
programa tiene aspectos positi-
Vos, pero también areas signifi-
cativas para mejorar. Puede ser
indicativo de problemas con el
tiempo de duracion del programa,
larelevancia del contenido o la
compatibilidad del horario con las
necesidades de los participantes.

Estrategias para mejorar la tasa de finalizacion:

Mejorar la calidad del contenido
Soporte y orientacion continuos

Retroalimentacion intermedia y final

A2.3. Tasa de aprobacion del programa

Este KPI busca medir la calidad del programa educativo al evaluar los

conocimientos de los participantes una vez hayan terminado el curso.

Importancia:

Alcance: evaltalara-
Z6n principal del programa
educativo. Brinda conoci-
mientos practicos v ttiles
alos clientes sobre Bre-B.

Retenciodn: identifica
puntos clave para reforzar
el programa educativo de
acuerdo con las respues-
tas de los participantes.

Nivel bajo: P
inferior al 50%

Interpretacion: indi-
ca que el contenido no
es relevante o atractivo.
Muestra que el formato
del programanoesel
adecuado o que hay
limitaciones que impi-
den que los participan-
tes lo completen.

Flexibilidad en la entrega del programa
Incentivos y reconocimientos

Analisis de datos de abandono

Mejoras: permite
adecuar el programa de
acuerdo con las principa-
les falencias que tienen
los clientes.



Metodologia:

Definicion de aprobacion del examen: se recomienda una definicion categorica en
la que se considere que un resultado con el 70% 0 mas de respuestas correctas es

aprobado y un porcentaje menor, reprobado.

Calculodelatasa:

Numero de participantes que aprobaron la evaluacion

Tasa de aprobacion =

Niveles e interpretacion:

Nivel alto: vvv Nivel moderado:

superior al 85% entre 60% Yy 85%
Interpretacion: unatasa Interpretacion: sefiala
de aprobacion superior al oportunidades de mejora
85% puede ser considera en el programa educativo.
alta. Este nivel indica que Puede serindicativo de
el programa es efectivo, algunos temas particula-
cumple su propasitoy es res que deben ser refor-
atractivoy claro paralos zados en el contenido del
participantes. programa.

v
v

x 100

Numero de participantes que realizaron la evaluacion

Nivel bajo: (V)
inferior al 60%

Interpretacion:indica queel
programa no cumple con su pro-
posito de forma satisfactoria. Se
recomienda realizar una revision
de formay fondo al contenido del
programa, buscando brindar de
forma clara los temas pertinentes
para el uso adecuado de Bre-B.

Estrategias para mejorar la tasa de aprobacion:

Alinear el contenido con las necesidades de aprendizaje.

Retroalimentacion una vez terminada la prueba para reforzar

los contenidos vistos.

Brindar temas vy objetivos claros de aprendizaje.

Analisis de datos de los resultados del examen parala

implementacion de mejoras.



A2.4. Progreso de competencias después del programa

Este KPI va de la mano con el A2.3 “Tasa de aprobacidn del programa” y busca identificar
el valor agregado que da el programa educativo al cliente.

Importancia:

Alcance: permite Retenciodn: pro- Mejoras: presenta aquellas te-
conocer el progreso en porciona informacion maticas que han mejorado gra-
conocimientos del usua- sobre la calidad y rele- cias al programay aquellas que
rio resultado del progra- vancia del contenido deben ser revisadas con mas
ma educativo. presentado. profundidad en el contenido.

Metodologia:

Pretest y postest: compara los conocimientos antes y después de la
intervencidn educativa sobre los clientes que realizaron las dos pruebas. Deben
omitirse aquellos que iniciaron y no terminaron la capacitacién.

Analisis: utiliza técnicas estadisticas para analizar los resultados de las pruebas,
se recomienda hacer un test de diferencia de medias de las notas de los
participantes antes y después del programa o realizar el calculo del cambio
porcental de las notas de los participantes.

Z n Nota final; _Zn Nota inicial;
i=1 n i=1 n

Cambio porcentual =
Z n Nota inicial;
i=1 n

Niveles e interpretacion:

Los valores aqui brindados son una guia de evaluacion, sin embargo, los criterios deben
considerar el nivel inicial de los participantes.



Diferencia de medias: Los resultados deben interpretarse de la forma explicada
a continuacidn cuando la diferencia de medias sea estadisticamente significativa,
en caso de no serlo, debe considerarse que el programa no genera un aumento en los
conocimientos y debe replantearse la estrategia y contenidos del programa.

Cambio porcentual:

Nivel alto: v@ @ Nivel moderado: ¢ &

superior al 20% entre 10% Yy 20%
Interpretacion: un Interpretacion: este nivel de
progreso superior al 20% progreso sefiala que el programa
puede ser considera provee algunos conocimientos
alto. Indica una mejora nuevos apropiados para el cliente,
significativa en los co- sin embargo no brinda claridad

nocimientos y un disefio en todos los temas deseados. Es
apropiado del programa necesario reforzar aquellos temas
y temas brindados. que no presentan una mejoria.

Estrategias de mejora:

Validacién de instrumentos de evaluacion.

Nivel bajo: &
inferior al 10%

Interpretacion:indica que el
programa no genera un aumento
significativo en los conocimientos
de los participantes. Los conteni-
dos no contribuyen a la capacita-
cién de los clientes y se recomien-
da adecuarlos para garantizar un
programa educativo exitoso.

Retroalimentacion continua durante el programa.

Identificar puntos que no mejoraron o empeoraron luego del curso.

Realizar ajustes al programa de acuerdo con las oportunidades

encontradas.

A2.5. Tasa de implementacion y transacciones

promedio realizadas con Bre-B

El objetivo de la capacitacion es dar las herramientas y ensefiar las ventajas que
trae Bre-B para motivar su uso. Se busca hacer la medicion del numero de usos

que ha hecho un cliente en un lapso de tiempo determinado.



Importancia:

Alcance:evaltala Retencidn: identifica Mejoras: Permite adecuar
capacidad del programa el impacto que tiene el los contenidos del programa
para promover el uso de programa sobre la imple- parailustrar los beneficios de
Bre-B. mentacién de Bre-B. Bre-B para impulsar su uso.

Metodologia:

Analisis: utiliza técnicas estadisticas para analizar los resultados de las pruebas,
se recomienda hacer un test de diferencia de medias de las notas de los
participantes antes y después del programa o realizar el calculo del cambio
porcental de las notas de los participantes.

Calculo de tasa de implementacion:

Tasa de Numero de clientes con al menos una transaccion al mes 100
implementacion ~ Numero de clientes activos ese mes X

Calculo de transacciones promedio:

Transacciones B Numero de transacciones realizadas al mes 100
promedio Numero de clientes activos ese mes X

Estrategias de mejora:

Dedicar un capitulo del programa que indique las ventajas que trae Bre-B.

Identificar las poblaciones que menos utilizan Bre-B para dirigir campaias
de comunicacion.

Realizar campafias sobre Bre-B y el programa educativo para las
poblaciones con menor desempeiio en los KPI descritos.



A2.6. Tasa de soporte y consultas
promedio por cliente
Un programa educativo efectivo deberia reflejar una reduccion en las consultas rea- 000

lizadas por los clientes a los distintos canales de soporte. Este KPI identifica aquellos
contenidos que pueden no ser claros a pesar de ser abordados en la capacitacion.

Importancia:

Alcance: evaluarla Retencidn: identifica Mejoras: evaluar las dudas
pertinencia de los con- si lainformacion brinda- frecuentes sirve como un
tenidos del curso para da permite a los clientes punto de partida para mejo-
utilizar Bre-B de forma ser autosuficientes en el rar aspectos especificos del
auténoma. uso de Bre-B. programa educativo.

Metodologia:

Analisis: se recomienda realizar una prueba estadistica de diferencia de medias
de los KPI explicados a continuacidn entre los usarios que realizaron y terminaron
el programa contra aquellos que nunca lo realizaron. El objetivo es identificar

si existe una reduccion estadisticamente significativa en el uso de canales de
soporte de Bre-B gracias al programa educativo.

Calculo de |a tasa de soporte:

Tasa de _ Numero de clientes que han contactado el canal de soporte 100
soporte — Numero de clientes activos X

Calculo de consultas promedio por cliente o usuario(a):

Consultas promedio _ Numero de consultas
por cliente = x 100

Numero de clientes activos



Estrategias para mejorar la tasa de participacion:

Identificar aquellos puntos mas consultados en el canal de soporte
para agregarlo al programa educativo.

Crear un capitulo en la capacitacion que resuelva las preguntas
frecuentes hechas en los canales de soporte.

=N [
A2.7. Net Promoter Score (NPS) | S¢C
Mide la probabilidad de que los participantes recomien- $

den el programa a otras personas, reflejando la calidad ("o ) |

y el impacto obtenido. \z

Metodologia de implementacion:

Aplicacion: se obtiene al final de la capacitacion.
Ejemplo de pregunta: “En una escala del 0 al 10, ¢qué tan probable es que
recomiende este programa a un amigo?, siendo 0 no lo recomienda en absoluto

y 10 silo recomienda”.

Categorizacion de respuestas:

(9-10): altamente Pasivos (7-8): satisfe- Detractores (0-6): insa-

satisfechos y muy chos, pero no lo suficien- tisfechos y poco probable que

propensos a promover temente entusiasmados recomienden el programay

el programa. Como para promover posiblemente dafiinos si com-
activamente el programa. parten opiniones negativas.

Calculo del puntaje NPS:

NPS: = (porcentaje de promotores - porcentaje de detractores) x 100

Resultado: puede oscilar entre todos detractores (-100) o todos promotores (+100).



Niveles e interpretacion del indicador:

Rango de puntajes del NPS:

NPS negativo:
(-100a 0)

VIV

indica que hay mas detractores que promotores. Un punta-
jeen este rango es alarmante y sugiere insatisfaccién con el
programay una baja probabilidad de que los participantes
recomienden la capacitacidn a contactos. En el contexto de
un programa educativo podria sefialar problemas serios en
la relevancia o la manera en que se entrega el contenido.

NPS moderado:
(+40 a +70)

presencia importante de promotores. Un puntaje en este
rango es positivo y sugiere que la mayoria de los partici-
pantes estan satisfechos y dispuestos a recomendar el
programa, aunque aun es importante abordar las preo-
cupaciones de los detractores y pasivos para mejorar atin
mas el puntaje.

Estrategias de mejora:

Validacién de instrumentos de evaluacion.

Capacitacion de evaluadores.

Retroalimentacidn continua durante el programa.

Uso de tecnologia en evaluaciones.

NPS bajo:
(O a+40) o

predominio de clientes o usua-
rios(as) pasivos, aunque con
algunos promotores. Un puntaje
en este rango indica un nivel de
satisfaccion moderado, pero con
un amplio margen para mejoras.

NPS alto:
(+70 a +100)

ANANN

puntaje excelente con la mayoria
delos participantes como pro-
motores naturales. Indica que

el programa tiene un alto nivel
de aprobaciény recomendacion
entre los participantes.




Los sistemas de pagos inmediatos son esenciales en la eco-
nomia actual, pero su adopcion generalizada requiere que
las personas comprendan como funcionan, asi como los
beneficios y riesgos que implican. Los programas educati-
vos que se disefien deben responder a esta necesidad, pro-
moviendo tanto lainclusion financiera como la tecnoldgica.

Estos lineamientos son inclusivos y estan pensados para
adaptarse a diferentes niveles de conocimiento y acceso a
la tecnologia. Su proposito es garantizar que tanto quienes
tienen experiencia como quienes son nuevos en el uso de
estas herramientas puedan aprovecharlos al maximo.

Ademas, los lineamientos presentados tienen el potencial
de ser replicados y ajustados a distintos contextos. No solo
sirven para programas enfocados en pagos inmediatos,
sino que también pueden ser una base util para iniciativas
mas amplias de educacion econdmica v financiera. Este
trabajo refleja el esfuerzo de expertos comprometidos con
la creacion de un ecosistema financiero digital mas acce-
sibley equitativo.

Se hace un llamado a los actores involucrados en Bre-B a
unirse a estas iniciativas y desarrollar programas educati-
VoS que fortalezcan las capacidades de sus clientes y de la

sociedad en general, contribuyendo asi al crecimientoy la
confianza en los sistemas de
pagos digitales.
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