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Sumario

La regulacién en Chile exige a los proveedores financieros comunicar mensualmente
a las y los tarjetahabientes el estado financiero de sus tarjetas de crédito a través de un estado
de cuenta cuyo formato es fijado por el Reglamento sobre informacién al consumidor de
tarjeta de crédito (D.S. N° 44/2012, MINECON). Si bien esta informacién es relevante para
tomar decisiones, la evidencia comparada indica que las personas presentan dificultad en
comprender y tomar decisiones informadas.

El presente informe técnico describe una evaluacién del estado de cuenta actual de la
tarjeta de crédito y entrega opciones de redisefio en base a la revisién de la literatura en las
areas de la economia y ciencias del comportamiento. Para realizar esta evaluacion se
disefnaron cuatro prototipos alternativos al estado de cuenta actual, los que consideraron la
simplificacion y re-estructuracion de la informacion del estado de cuenta, la incorporacion de
advertencias sobre las consecuencias de hacer distintos montos de pago que generan
intereses, y una mayor relevancia al monto total facturado por sobre el minimo a pagar.

Para evaluar los redisenos al estado de cuenta, se realizé6 un experimento aleatorio
online con 1.328 tarjetahabientes. Los resultados del experimento indican que los prototipos
disefiados aumentan el entendimiento general del estado de cuenta: un 35% de las personas
considera que el estado de cuenta actual se entiende en lineas generales, mientras que con el
nuevo disefio este valor aumenta, en promedio, a 53%. M4s aun, el redisefio del estado de
cuenta mejora la claridad de cada seccion que compone el estado de cuenta. Ademas, los
estados de cuenta redisenados aumentan a 40% las personas que estan dispuestas a cotizar
otra tarjeta (vs. 29% del estado de cuenta actual). Respecto de las consecuencias de los pagos,
un 50% de las personas responde en forma correcta que pagando el monto total facturado
evita pagar intereses adicionales o rotativos (vs. 26% en el caso del estado de cuenta actual),
mientras que un 55% logra identificar al monto minimo como el menor pago posible para
evitar intereses de mora y posibles gastos de cobranza (vs. 49% en el caso del estado de cuenta
actual). Finalmente, respecto a la disposicién a pagar, el estado de cuenta que contiene
mensajes sobre las consecuencias de pagar menos que el total y el minimo, acompaiiados de
simbolos de advertencia, y ddndole mayor prevalencia visual al monto total facturado en
relacién al monto minimo a pagar, logré aumentar en 12 puntos porcentuales la probabilidad
de la disposicion a pagar el total facturado con respecto al estado de cuenta actual. En base

a estos hallazgos, el Informe formula propuestas de perfeccionamiento normativo.
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1 RESUMEN EJECUTIVO

1.1 Introduccién

Las tarjetas de crédito constituyen uno de los principales medios para obtener
préstamos directos. Cada mes, quien utiliza una tarjeta de crédito recibe un estado de cuenta
con informacién relevante sobre su deuda, y el pago que debe realizar. Sin embargo, la
literatura indica que este tipo de informacion financiera es dificil de procesar, lo cual dificulta
una buena toma de decisiones (Soll, Keeney & Larrick, 2013).

Este trabajo propone responder si la utilizaciéon de herramientas de las ciencias del
comportamiento puede ayudar a mejorar los estados de cuenta de tarjetas de crédito. En
particular, el objetivo es establecer directrices para redisefiar el actual estado de cuenta de
tarjetas de crédito cuyo formato es fijado por el Reglamento sobre informacién al consumidor
de tarjeta de crédito (D.S. N° 44/2012, MINECON), de manera que los consumidores puedan
comprender de una mejor forma sus estados de cuenta y tomen mejores decisiones
relacionadas al pago de sus deudas. Desde una perspectiva metodolégica, para establecer
dichas directrices, este trabajo utilizé experimentos aleatorios, los cuales han sido sefialados
como el gold standard para evaluar intervenciones, siendo utilizados ampliamente en
distintas organizaciones (DellaVigna & Linos, 2020).

Desde una perspectiva de politica publica, mejorar la informaciéon financiera de
tarjetas de crédito puede disminuir los niveles de deuda indeseados. Al respecto, en Chile, las
personas presentan una carga financiera de alrededor de un 20% y niveles de morosidad
cercanos a un 10% para proveedores no bancarios (Comisién para el Mercado Financiero,

2019), y han ido aumentando debido al contexto nacional actual (Retail Financiero, 2020).

1.2 Descripcion del problema

Se estiman alrededor de 17 millones y medio de tarjetas de crédito bancarias y no

bancarias en Chile a julio 2020, de las cuales alrededor de 7 millones y medio se encontraban
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con operaciones a la misma fecha (Comisién para el Mercado Financiero, 2020)!. Para

responder a sus pagos de deudas de tarjetas de crédito, las personas reciben un estado de
cuenta. El estado de cuenta actual contiene informacién sobre el monto total a pagar, fecha
de pago, el pago minimo requerido, costos por atraso, cuotas por pagar y detalles de compras
e intereses (Figura 1). Estados de cuenta similares han sido examinados en otros paises,
encontrandose que existe dificultad para comprender sus conceptos (Giné et al.,, 2019).
Consistentemente, y dentro del presente trabajo, se realiz6 una etapa cualitativa que entreg6
indicios de que las personas tienen dificultad para indicar cuales son las consecuencias de no
pagar el total facturado o el pago minimo. Ademas, la evidencia sefala que las personas
tienen dificultad para evaluar tasas de interés y que entregarles informaciéon comparativa
sencilla permite a las personas estimar mejor el costo relativo de las tarjetas (Chin & Bruine
de Bruin, 2019).

La complejidad de los estados de cuenta no s6lo afecta su comprensién, sino también
el comportamiento de pago. Al respecto, la evidencia sefiala que la forma en que se presentan
los montos de pago en los estados de cuenta afecta las decisiones de pago de los individuos
(Navarro-Martinez, et al., 2011; Stewart, 2009; Lunn, McGowan & Howard, 2018). Esta
evidencia sefiala que advertir sobre las consecuencias futuras de pagar el minimo provoca
que el monto minimo sea utilizado como referencia, y que puede inducir a reducir los montos

pagados, aumentando los niveles de deuda.

1.3 Resumen de revisién de la literatura

La literatura de las ciencias del comportamiento propone distintas herramientas (o
nudges) para motivar cambios de conducta (Thaler & Sunstein, 2008; Sunstein, 2014a).
Dentro de los nudges mas relevantes en la literatura (Sunstein, 2014b) se seleccionaron tres
herramientas, o areas de accién, para proponer modificaciones al estado de cuenta: (1)
simplificacién del estado de cuenta, incluyendo explicaciones y re-estructuraciéon de
contenido, (2) incorporaciéon de advertencias de consecuencias de pago menores al monto total
facturado y al pago minimo, y (3) énfasis visual a la informacién del monto total facturado en

desmedro del pago minimo.

L A julio de 2020 se reportan 14.464.328 y 2.991.144 tarjetas bancarias y no bancarias respectivamente, de las
cuales 6.832.841 bancarias y 694.109 no bancarias reportan operaciones en el mismo periodo misma fecha
(Comisién para el Mercado Financiero, 2020).
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Figura 1: Estado de cuenta actual establecido por Reglamento

La literatura indica que simplificar los mensajes afecta positivamente el
comportamiento de pago de las personas (John & Blume, 2018), asi como también mejorar la
organizacion y claridad permite a mas usuarios identificar los componentes principales de los
estados de cuenta (Giné et al., 2019). En cuanto a las advertencias, la literatura indica que

agregar advertencias graficas o de textos ayuda a las personas a evitar riesgos y una conducta
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sobre-optimista (Sunstein, 2014b). Dado que existe una gran cantidad de evidencia que

muestra que la atencién de las personas es limitada (e.j., DellaVigna, 2009), las advertencias
ayudan a enfocar la atencién en los elementos méas importantes al momento de tomar una
decision de pago. Por tultimo, la literatura indica que las personas utilizan valores numeéricos,
como el monto minimo a pagar, como referencias (Bartels & Sussman, 2017) o “anclas”
(Tversky & Kahneman, 1974), que influyen en las decisiones de pago (e.j., Salisbury, 2014).
En este sentido, agregar advertencias sobre las consecuencias de pagar menos que el total ha
mostrado efectos positivos en la conducta de pago, puesto que permite evitar dichas

consecuencias y orientar el pago hacia un monto mayor (Schwartz, 2020).

1.4 Metodologia

En base a la revisién de la literatura, se propuso concentrar los cambios al estado de
cuenta en las areas descritas previamente: simplificaciéon, advertencias e informacién del
monto minimo. El estudio considerd la realizacion de un experimento en linea que permitiera
comparar el disefio de comunicaciéon mensual del estado de cuenta actual (control) con cuatro
variantes de redisefio de esta comunicacién (tratamientos).

Se registraron 1.328 respuestas validas a través de un muestreo estratificado,
asegurando minimos en distintas variables demograficas. En particular, los participantes del
estudio fueron asignados aleatoriamente a ver uno de cinco estados de cuenta distintos. Los

cinco estados de cuenta, o condiciones experimentales, fueron:

e Control:
o “Actual” estado de cuenta.
e Tratamientos (estados de cuenta simplificados y con tabla resumen de montos a
pagar):
o “Simbolos con minimo”: Contiene textos y simbolos de advertencias para
distintos montos de pago.
o “Simbolos sin minimo”: Advertencias con el mismo formato anterior, y se
agrega que la tabla resumen no incluye el monto minimo a pagar.
o “Tabla con minimo”: Contiene advertencias en formato de tabla, indicando las

distintas consecuencias de pagar distintos montos.
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o “Tabla sin minimo”: Advertencias con el mismo formato anterior, y se agrega

que la tabla resumen no incluye el monto minimo a pagar.

Ademas, en todos los estados de cuenta de tratamiento se introdujo una nueva
organizacion de la informacién, detallando los distintos costos que componen el monto total
de pago en una sola tabla, incluyendo un comparativo de la Carga Anual Equivalente (CAE)
con el mercado, agregando explicaciones de cada seccién y un glosario de términos.

Luego de ver el estado de cuenta asignado, cada participante ingresé su disposicién a
pagar como si fuera un estado de cuenta que acabara de recibir, tal como es presentado en
gran parte de la literatura (e.j., Hershfield & Roese, 2015). Luego, para medir si comprendia
la informacién presentada, cada participante contesté preguntas relativas a cuales serian los
montos que debiese pagar si deseaba evitar pagar intereses adicionales o rotativos, y si
deseaba evitar intereses de mora y posibles gastos de cobranza. El estudio, ademas, incluia
varias preguntas sobre la claridad y valoracién tanto general como particular de cada una de
las secciones del estado de cuenta, y si el participante deseaba cotizar otra tarjeta de crédito.
Finalmente, se realizan una serie de preguntas sobre la experiencia con pagos de tarjetas de

crédito, alfabetizacion financiera, actitud hacia el endeudamiento y preguntas demograficas.

1.5 Resultados

Entendimiento general. De aquellos participantes que fueron asignados al estado de cuenta
actual, sélo un 35% estuvo de acuerdo con que el estado de cuenta actual es facil de entender
mientras que un 45% no esta de acuerdo con esta afirmacién (el resto es indiferente). En
contraste, mas de la mitad de las personas asignadas (53%) a cualquiera de los estados de
cuenta redisefiados, reportaron estar de acuerdo con que el estado de cuenta es facil de

entender mientras que s6lo un 29% reporta lo contrario.

Claridad en secciones. Las personas que vieron los estados de cuenta redisefiados reportan
un mayor entendimiento en practicamente todas sus secciones, comparado con el estado de
cuenta actual. Por ejemplo, un 55% reporta estar de acuerdo con que la informacién de costos
por atraso se entiende, siendo una de las secciones mas dificil de comunicar, ya que, en el
estado de cuenta actual, en esta seccidén sélo un 25% concuerda que es entendible. Las

personas también muestran un mayor entendimiento en secciones que entregan informacion
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sobre las tasas (54% vs. 38% de la actual), sobre como pagar la tarjeta (65% vs. 43% de la

actual), e informacion respecto de las cuotas en los proximos meses (77% vs. 58% de la actual).

Cotizacion de otras tarjetas. Los estados de cuenta redisefiados contenian informaciéon que
permite comparar la Carga Anual Equivalente (CAE) de la tarjeta del estado de cuenta con
la CAE de mercado. Esta informacion logra aumentar a 40% las personas que reportan estar

dispuestas a cotizar otra tarjeta (vs. 29% en el estado de cuenta actual).

Consecuencias de pagos menores al total y al minimo. Sélo un 26% de las personas que vieron
el estado de cuenta actual pudieron responder en forma correcta que pagando el monto total
facturado se evita pagar intereses adicionales o rotativos. Este porcentaje aumenta a 50%,
en promedio, para quienes recibieron los estados de cuenta redisenados —la diferencia es aiin
mayor para aquellos que usaron el estado de cuenta con simbolos (55%). Al momento de
evaluar si los participantes pudieron identificar el monto minimo como el menor pago posible
para evitar intereses de mora y posibles gastos de cobranza, un 49% de participantes que
vieron el estado de cuenta actual contestaron correctamente. En contraste, de aquellos
participantes que vieron los estados de cuenta redisefiados, un 55% respondi6 a esta pregunta
en forma correcta, y este porcentaje aumenta para aquellos que vieron la tabla resumen de

montos a pagar incluyendo el monto minimo (61%).

Disposicion a pagar. Los estados de cuenta redisefiados disminuyen la probabilidad de las
personas de estar dispuestas a pagar un monto menor al total facturado, pero mayor al
minimo (disminucién entre 9 y 13 puntos porcentuales vs. estado de cuenta actual). Esta
reduccion aumenta la probabilidad de estar dispuesto a pagar el total facturado,
direccionalmente, en todos los estados de cuenta redisenados, pero estadisticamente sélo con

el estado de cuenta “Simbolos sin minimo” (

Figura 2). Para este tratamiento especifico, la probabilidad de estar dispuesto a pagar el total
aumenta en 12 puntos porcentuales comparado al estado de cuenta actual, y aumenta la
proporcién del monto pagado con respecto al total en 7 puntos porcentuales. Para el resto de
los estados de cuenta redisenados, parte de la diminucion del pago entre el minimo y el total

se traslada a pagar el minimo, fenémeno consistente con la literatura previa cuando el monto
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minimo es resaltado. El resultado del estado de cuenta “Simbolos sin minimo” es maés

Gobierna de Chile

pronunciado para las personas mas jévenes y para mujeres.
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SIN SELLO
SERNAC
Mombre del titular Jonnuor X00000u0er JAOOoeaon X
N® de tarjeta de crédito 7246 9482 1452 X300
Fecha estado de cuenta 2510012020 - -
Periodo facturacion 26 de Agosto de 2020 al 25 de Septiembre de 2020 334&'603 10 - OCT - 2020

El Pago Minimo es de $47.238. Pagar el mimo NO exime del pago de intereses.

DETALLE TOTAL A PAGAR ZQUE PASA S| PAGA...7?

{Montos del periodo 26-Ago a 25-Sep)

Monto pendiente de pago del periodo anterior  + $101.648 o Si paga el Total ($348.603), no pagara intereses adicionales.
Cobros por intereses adicionales (rotativos)’ + $3.968
Cobros por atraso ' + $803
Cobros por comisiones ! + §672 f Si paga entre el Total a Pagar y el Pago Minimo ($47.238), pagara
Compras en cuotas + $104.003 J intereses adicionales. A menor monto de pago, pagard mas
Total Pago Automatico con Tarjeta (PAT) + $46.801 intereses y su deuda fardara mas tiempo en ser pagada.
Productos o servicios contratados + $0
Traspaso deuda internacional + $0
Impuestos . $708 ] Si paga menos que el Pago Minimo, pagara intereses
Ab ) . adicionales, intereses de mora y podria pagar gastos de

onos $0 cobranza. Ademas, su deuda tardara mas tiempo en ser pagada.
TOTAL = $348.603

En los dltimos 12 meses el total de estos cobros asciende a $19.630

¢CUALES SON LOS COSTOS POR ATRASO O POR PAGAR MENOS DEL TOTAL/MINIMO?

Interés Adicional Interés de Mora Gastos de Cobranza
Cobro adicional (o rotativo) al pagar menos que Cobro adicional al no pagar o pagar menos que  Cobro adicional después del dia 20 de atraso.
el total. Esta tasa de interes se aplica sobre el el minimo. Esta tasa de interés se aplica sobre Se aplica por una sola vez sobre el monto
monto que no se pagd que esté sobre el minimo. el monto que no se pago. pendiente de pago.
21,48% 26,88% 1%
(tasa de interés en base anual) (tasa de interés en base anual)

COSTO DE COMPRAS EN CUOTAS EN COMPARACION A OTRAS TARJETAS

Promedic mercado * CAE de su tarjeta
2.4% e La CAE de su tarjeta refleja el costo del crédito al comprar en
. cuotas. La CAE promedio de mercado refleja el costo promedio de
( c e ) ofras tarjetas al comprar en cuotas. Una CAE mas alta implica un
- . F mayor costo para usted
0% “ 0% b % . L]
* En septiembre, datos Banco Central
INFORMACION GENERAL DE CUPO INFORMACION GENERAL DE VENCIMIENTO CUOTAS
TOTAL UTILIZADO DISPONIBLE {vencirlanto pedimas 4 meses)
Cupo tarjeta $3.000.000 $1.740.061 $1.250.939
e NOVIEMBRE  DICIEMBRE ENERO FEBRERO
Upo avance en
efecivo $3.000.000 %0 $3.000.000 §74.925 $61246  $36.039 $38.039
Para terminar con el total de su deuda anticipadamente debera $1.740.061 Cuotas que debera pagar en los proximos meses si no hay compras
pagar: o adicionales

,COMO PAGAR? App mévil m Sucursales Sitio Web
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DETALLE PERIODO ACTUAL
Cargo del mes
Lugar de Fecha 3 3 A 2 Monto Operacién o Monto Total a
operacién | operacion Cédigo referencia Descripcion operacion o cobro cobio pagar N° cuota Valor cuota
mensual
1.TOTAL OPERACIONES $120.804
26-08-20 0509 00463140  Monto cancelado $-30.000 $-30.000 01/01 $-30.000
TOTAL PAGOS A LA CUENTA $-30.000
Santiago 26-08-20 0509 00626502  Zenit Seguros Gen RO0 Santiago $40.000 $40.000 01/01 $40.000
Santiago 26-08-20 1609 02153519  ADT SA. R00 Santiago $6.801 $6.801 01/01 $6.801
TOTAL PAT A LA CUENTA $46.801
Santiago 26-08-20 1409 88830212  Abastible Express E TASA INT. 2,46% $9.900 $10.392 03/03 $3.464
Santiago 27-08-20 1409 88424843  Copec TASA INT 0,00% $42.156 $42.156 05/06 $7.026
Santiago 31-08-20 1409 88544048  Silvy George TASA INT. 0,00% $16.500 $16.500 04/05 $3.300
Santiago 31-08-20 1409 88510252  Silvy George TASA INT.0,00% $29.036 $29.036 04/04 $7.259
Santiago 01-09-20 1409 88908684  Senor De Maica TASA INT. 0,00% $13.412 $13412 03/04 $3.353
Santiago 010920 1409 88931831  Senor De Maica TASAINT 0,00% 24364 §24.364 o2 12182
Santiago 01-09-20 1409 88935005  Abastible Express E TASAINT. 2,49% $11.900 $12.346 01/02 $6.173
Santiago 01-09-20 1409 88936627  Detalle Compra Tecn TASAINT. 1,67% $1.000.000 $1.369.404 01/36 $38.039
Santiago 02-09-20 1409 88939458  Copec TASA INT. 0,00% $69.621 $69.621 01/03 $23.207
TOTAL COMPRAS EN CUOTAS A LA CUENTA $104,003
2.PRODUCTOS O SERVICIOS VOLUNTARIAMENTE CONTRATADOS SIN 0
MOVIMIENTOS
3.CARGOS, COMISIONES, IMPUESTOS Y ABONOS $6.151
10-09-20 1209 00000000  Impuesto Decreto Ley 3475 Tasa 0,198% $55 $55 01/01 $55
20-09-20 1609 00000000  Mantencién Operacion Mensual $672 $672 01/01 $672
20-09-20 2009 00000000  Impuesto Decreto Ley 3475 Tasa 0,066% $653 $653 01/01 $653
20-09-20 2709 00000000  Intereses Rotativos $3.968 $3.968 01/01 $3.968
20-09-20 2709 00000000  Intereses De Mora $803 $803 01/01 $803
TASAS DE INTERES Y CARGA ANUAL EQUIVALENTE (CAE) DE SU TARJETA
MONTOROTATVO  COMPRAEN CUOTAS AVANCE EN EFECTIVO EN CUOTAS CAE Prepago
::f':f" e 21,48% 30,36% 30,36% 28,34%
ook e 31,83% 34.39% 27,43% En caso de prepagar su

tarfjieta con otro medio de
financiamiento, ahorrara
cuando la CAE del nuevo
crédito sea menor a la CAE

de prepago.

Estas tasas muestran cuanto le cobraran al no pagar el total de su deuda (monto rotativo), al hacer compras en
cuotas afectas a intereses y al realizar avances en efectivo. La CAE le sirve para comparar tarjetas. Por ejemplo,
si usted tiene dos tarjetas, la tarjeta con la CAE mas alta sera menos conveniente para realizar esa operacion.

Es un indi P en p taje anual que refleja ef costo del crédito, se calcula en base a un monto de 20 UF y
pagadero en 12 cuotas. Esta informacidn sirve para comparar con otras tarjetas.

CAE (Carga Anual Equivalente)

CAE Prepago

Comision por Avance en Efectivo
Costo Monetario del Prepago
Gastos de Cobranza

Impuesto al Crédito

Interés de Mora

Interés Rotativo o Refundido
Mantencién de Operacion Mensual
Tasa de Interés

Tasa de Interés Avance en Efectivo en Cuotas

Tasa de Interés Compra en Cuotas
Tasa de Interés Monto Rotativo

Es un ind P en forma p que refleja el costo total actual de su deuda a la fecha de facturacion. En caso de
prepagar con otro medio de financiamiento, una CAE del nuevo crédito que sea menor a la CAE prepago de esta tarjeta serd un
ahoro para Ud.

Valor que se aplica a cada transaccion de giro de dinero con cargo a su Tarjeta
Es el monto que se paga para extinguir anticipadamente o prepagar la Tarjeta de Crédito

Monto que se cobra por la gestién de cobranza extrajudicial y se aplica a clientes que tienen mas de 20 dias de atraso en el pago
de su cuenta.

Valor del impuesto Ley de Timbres y E:

DL.3475¢de ficio fiscal. Aplica a todas las transacciones de crédito.

Interés generado por atrasos en el pago de su tarjeta. El interés moratorio se calcula desde el primer dia de atraso en los pagos,
por tanto, en caso de que no pague en los plazos acordados, su deuda subird por cada dia de atraso.

Interés generado sobre el saldo no pagado entre el Monto Total a Pagar y el Pago Minimo.
Valor mensual destinado al pago de mantencidn de su tarjeta.

Precio que usted debe pagar mensuaimente por un préstamo. Por ejemplo, una tasa del 10%, quiere decir que le cobrardn 100
pesos por cada 1.000 pesos prestados.

Tasa de interés aplicable a los avances en efectivo que se hayan efectuado en cuotas en el periodo de facturacién.
Tasa de interés aplicable a las compras en cuotas.
Tasa de interés aplicable al saldo pendiente de pago ¢ a la diferencia que hay entre el monto pagado y el monio facturado.

Figura 2: Redisefio del Estado de Cuenta “Simbolos sin minimo”
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1.6 Conclusiones y recomendaciones

Los resultados del presente estudio muestran que simplificar y explicar las distintas
secciones del estado de cuenta ayudan a mejorar su compresién y a tomar decisiones mas
informadas, lo que permitiria evitar pagos de intereses rotativos, de mora y posibles gastos
de cobranza. Ademads, a partir de estos resultados se sugiere incluir advertencias sobre las
consecuencias de realizar distintos pagos mediante simbolos y preponderar el monto total
para aumentar la probabilidad de pagar el total facturado y el porcentaje de pago, lo que
permitiria disminuir los niveles de deuda de las personas.

Este estudio da un paso importante para redisefiar en forma concreta el estado de
cuenta actual que reciben millones de personas en Chile, facilitando su comprensién y la toma
de decisiones de pago informada. A partir de los resultados obtenidos, se recomienda
examinar en terreno, a través de un experimento aleatorio de campo, el impacto en el pago
que realizan las personas y su efecto de mediano y largo plazo. Ademas, se recomienda
examinar el efecto de nudges en el proceso de pago usando plataformas digitales, ya que éstas
corresponden a un medio comunmente utilizado al momento de pagar deudas de tarjeta de

crédito. El presente estudio también entrega las bases para realizar dichos cambios.
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