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Sumario 

La regulación 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 información al consumidor de 

tarjeta de crédito (D.S. N° 44/2012, MINECON). Si bien esta información 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 evaluación del estado de cuenta actual de la 

tarjeta de crédito y entrega opciones de rediseño en base a la revisión de la literatura en las 

áreas de la economía y ciencias del comportamiento. Para realizar esta evaluación se 

diseñaron cuatro prototipos alternativos al estado de cuenta actual, los que consideraron la 

simplificación y re-estructuración de la información del estado de cuenta, la incorporación 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 mínimo a pagar. 

Para evaluar los rediseños al estado de cuenta, se realizó un experimento aleatorio 

online con 1.328 tarjetahabientes. Los resultados del experimento indican que los prototipos 

diseñados aumentan el entendimiento general del estado de cuenta: un 35% de las personas 

considera que el estado de cuenta actual se entiende en líneas generales, mientras que con el 

nuevo diseño este valor aumenta, en promedio, a 53%. Más aún, el rediseño del estado de 

cuenta mejora la claridad de cada sección que compone el estado de cuenta. Además, los 

estados de cuenta rediseñados aumentan a 40% las personas que están 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 mínimo 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 disposición a pagar, el estado de cuenta que contiene 

mensajes sobre las consecuencias de pagar menos que el total y el mínimo, acompañados de 

símbolos de advertencia, y dándole mayor prevalencia visual al monto total facturado en 

relación al monto mínimo a pagar, logró aumentar en 12 puntos porcentuales la probabilidad 

de la disposición a pagar el total facturado con respecto al estado de cuenta actual. En base 

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



 

 
1 RESUMEN EJECUTIVO 

 

1.1 Introducción 

 

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 información relevante sobre su deuda, y el pago que debe realizar. Sin embargo, la 

literatura indica que este tipo de información financiera es difícil de procesar, lo cual dificulta 

una buena toma de decisiones (Soll, Keeney & Larrick, 2013). 

Este trabajo propone responder si la utilización 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 rediseñar el actual estado de cuenta de 

tarjetas de crédito cuyo formato es fijado por el Reglamento sobre información 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 metodológica, para establecer 

dichas directrices, este trabajo utilizó experimentos aleatorios, los cuales han sido señalados 

como el gold standard para evaluar intervenciones, siendo utilizados ampliamente en 

distintas organizaciones (DellaVigna & Linos, 2020). 

Desde una perspectiva de política pública, mejorar la información 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 (Comisión para el Mercado Financiero, 

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

 

1.2 Descripción 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 



 

con operaciones a la misma fecha (Comisión para el Mercado Financiero, 2020)1. Para 

responder a sus pagos de deudas de tarjetas de crédito, las personas reciben un estado de 

cuenta. El estado de cuenta actual contiene información sobre el monto total a pagar, fecha 

de pago, el pago mínimo requerido, costos por atraso, cuotas por pagar y detalles de compras 

e intereses (Figura 1). Estados de cuenta similares han sido examinados en otros países, 

encontrándose que existe dificultad para comprender sus conceptos (Giné et al., 2019). 

Consistentemente, y dentro del presente trabajo, se realizó una etapa cualitativa que entregó 

indicios de que las personas tienen dificultad para indicar cuáles son las consecuencias de no 

pagar el total facturado o el pago mínimo. Además, la evidencia señala que las personas 

tienen dificultad para evaluar tasas de interés y que entregarles información 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 sólo afecta su comprensión, sino también 

el comportamiento de pago. Al respecto, la evidencia señala 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 señala que advertir sobre las consecuencias futuras de pagar el mínimo provoca 

que el monto mínimo sea utilizado como referencia, y que puede inducir a reducir los montos 

pagados, aumentando los niveles de deuda.  

 

1.3 Resumen de revisión 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 más relevantes en la literatura (Sunstein, 2014b) se seleccionaron tres 

herramientas, o áreas de acción, para proponer modificaciones al estado de cuenta: (1) 

simplificación del estado de cuenta, incluyendo explicaciones y re-estructuración de 

contenido, (2) incorporación de advertencias de consecuencias de pago menores al monto total 

facturado y al pago mínimo, y (3) énfasis visual a la información del monto total facturado en 

desmedro del pago mínimo. 

 
1 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 

(Comisión para el Mercado Financiero, 2020). 



 

 

 

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), así como también mejorar la 

organización y claridad permite a más 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 gráficas o de textos ayuda a las personas a evitar riesgos y una conducta 



 

sobre-optimista (Sunstein, 2014b). Dado que existe una gran cantidad de evidencia que 

muestra que la atención de las personas es limitada (e.j., DellaVigna, 2009), las advertencias 

ayudan a enfocar la atención en los elementos más importantes al momento de tomar una 

decisión de pago. Por último, la literatura indica que las personas utilizan valores numéricos, 

como el monto mínimo 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 Metodología  

 

En base a la revisión de la literatura, se propuso concentrar los cambios al estado de 

cuenta en las áreas descritas previamente: simplificación, advertencias e información del 

monto mínimo. El estudio consideró la realización de un experimento en línea que permitiera 

comparar el diseño de comunicación mensual del estado de cuenta actual (control) con cuatro 

variantes de rediseño de esta comunicación (tratamientos).  

Se registraron 1.328 respuestas válidas a través de un muestreo estratificado, 

asegurando mínimos en distintas variables demográficas. 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: 

 

• Control:  

o “Actual” estado de cuenta. 

• Tratamientos (estados de cuenta simplificados y con tabla resumen de montos a 

pagar): 

o “Símbolos con mínimo”: Contiene textos y símbolos de advertencias para 

distintos montos de pago. 

o “Símbolos sin mínimo”: Advertencias con el mismo formato anterior, y se 

agrega que la tabla resumen no incluye el monto mínimo a pagar. 

o “Tabla con mínimo”: Contiene advertencias en formato de tabla, indicando las 

distintas consecuencias de pagar distintos montos. 



 

o “Tabla sin mínimo”: Advertencias con el mismo formato anterior, y se agrega 

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

 

Además, en todos los estados de cuenta de tratamiento se introdujo una nueva 

organización de la información, 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 sección y un glosario de términos.  

Luego de ver el estado de cuenta asignado, cada participante ingresó su disposición 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 comprendía 

la información presentada, cada participante contestó preguntas relativas a cuáles serían 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, además, incluía 

varias preguntas sobre la claridad y valoración 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, alfabetización financiera, actitud hacia el endeudamiento y preguntas demográficas.  

 

1.5 Resultados 

 

Entendimiento general. De aquellos participantes que fueron asignados al estado de cuenta 

actual, sólo un 35% estuvo de acuerdo con que el estado de cuenta actual es fácil de entender 

mientras que un 45% no está de acuerdo con esta afirmación (el resto es indiferente). En 

contraste, más de la mitad de las personas asignadas (53%) a cualquiera de los estados de 

cuenta rediseñados, reportaron estar de acuerdo con que el estado de cuenta es fácil de 

entender mientras que sólo un 29% reporta lo contrario. 

 

Claridad en secciones. Las personas que vieron los estados de cuenta rediseñados reportan 

un mayor entendimiento en prácticamente todas sus secciones, comparado con el estado de 

cuenta actual. Por ejemplo, un 55% reporta estar de acuerdo con que la información de costos 

por atraso se entiende, siendo una de las secciones más difícil de comunicar, ya que, en el 

estado de cuenta actual, en esta sección sólo un 25% concuerda que es entendible. Las 

personas también muestran un mayor entendimiento en secciones que entregan información 



 

sobre las tasas (54% vs. 38% de la actual), sobre cómo pagar la tarjeta (65% vs. 43% de la 

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

 

Cotización de otras tarjetas. Los estados de cuenta rediseñados contenían información que 

permite comparar la Carga Anual Equivalente (CAE) de la tarjeta del estado de cuenta con 

la CAE de mercado. Esta información 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 mínimo. Sólo 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 rediseñados – la diferencia es aún 

mayor para aquellos que usaron el estado de cuenta con símbolos (55%). Al momento de 

evaluar si los participantes pudieron identificar el monto mínimo 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 rediseñados, un 55% respondió a esta pregunta 

en forma correcta, y este porcentaje aumenta para aquellos que vieron la tabla resumen de 

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

 

Disposición a pagar. Los estados de cuenta rediseñados disminuyen la probabilidad de las 

personas de estar dispuestas a pagar un monto menor al total facturado, pero mayor al 

mínimo (disminución entre 9 y 13 puntos porcentuales vs. estado de cuenta actual). Esta 

reducción aumenta la probabilidad de estar dispuesto a pagar el total facturado, 

direccionalmente, en todos los estados de cuenta rediseñados, pero estadísticamente sólo con 

el estado de cuenta “Símbolos sin mínimo” ( 

 

Figura 2). Para este tratamiento específico, la probabilidad de estar dispuesto a pagar el total 

aumenta en 12 puntos porcentuales comparado al estado de cuenta actual, y aumenta la 

proporción del monto pagado con respecto al total en 7 puntos porcentuales. Para el resto de 

los estados de cuenta rediseñados, parte de la diminución del pago entre el mínimo y el total 

se traslada a pagar el mínimo, fenómeno consistente con la literatura previa cuando el monto 



 

mínimo es resaltado. El resultado del estado de cuenta “Símbolos sin mínimo” es más 

pronunciado para las personas más jóvenes y para mujeres.  



 

 



 

 

Figura 2: Rediseño del Estado de Cuenta “Símbolos sin mínimo” 



 

 

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 compresión y a tomar decisiones más 

informadas, lo que permitiría evitar pagos de intereses rotativos, de mora y posibles gastos 

de cobranza. Además, a partir de estos resultados se sugiere incluir advertencias sobre las 

consecuencias de realizar distintos pagos mediante símbolos y preponderar el monto total 

para aumentar la probabilidad de pagar el total facturado y el porcentaje de pago, lo que 

permitiría disminuir los niveles de deuda de las personas.  

Este estudio da un paso importante para rediseñar en forma concreta el estado de 

cuenta actual que reciben millones de personas en Chile, facilitando su comprensión 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. Además, se recomienda 

examinar el efecto de nudges en el proceso de pago usando plataformas digitales, ya que éstas 

corresponden a un medio comúnmente 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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