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Las personas no siempre toman decisiones racionales.

Economia conductual

Un elemento clave en la revolucion de los
seguros de vida

La tecnologia esta transformando cada aspecto de nuestras
vidas y representa un factor esencial en el cambio de
paradigma que estd experimentando nuestro sector, un
cambio con unritmoy unalcance inéditos. Afortunadamente,
la revolucion tecnoldgica estd cuestionando el viejo dicho de
que los seguros se venden, no se compran.

Una parte del cambio que la tecnologia ha traido a nuestro
sector consiste, naturalmente, en la aparicion de los sistemas
de suscripcion automatizadosy, conellos, el crecimiento del
canal de ventas directas al consumidor (DTC). Este avance
nos ofrece un mayor acceso para impulsar el negocio en el
mercado medio, un segmento historicamente subexplotado
en todo el mundo por parte de los asesores. Hasta la fecha,
la distribucion directa no ha desplazado a los canales
tradicionales ni se espera que lo haga; mas bien esta
ayudando a las aseguradoras a llegar a los consumidores en
un entorno més sencillo, rapido y fiable ™.

Junto a la proliferacion y el desarrollo de soluciones
tecnologicas, hemos visto la répida aparicién, la difusion
progresiva y la creciente aceptacion del campo de la
economia conductual o del comportamiento (BE, por sus
siglas en inglés). La BE estudia los efectos de los factores
psicoldégicos, sociales, cognitivos y emocionales en las
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decisiones econdmicas que toman los individuos y las
instituciones, asi como las consecuencias en los precios de
mercado, la rentabilidad de las inversionesy la asignacion
de recursos®. De un modo simplificado, es la aplicaciéon de la
psicologia al proceso de toma de decisionesecondmicasde
los individuos y las instituciones. La economia conductual ha
sido adoptada ampliamente en diversos campos, y ahora
desempefia un papel integral para muchos organismos
académicosy gubernamentales, 6rganos de asesoramiento,
entidades de sanidad publica, comités de expertos?® y,
naturalmente, aseguradoras y reaseguradoras.

La teoria econdmica clasicanosdice quelas personasactuan
de modo racionaly toman decisiones que maximizan elvalor
que obtienen de un producto o servicio, ponderando los
costesy los beneficios de cada eleccion®. Sin embargo, en el
mundo real la experiencianos dice que la gente no siempre
toma decisiones racionales; de hecho, la ciencia de la BE
sugiere que la toma de decisionesesun 10 % racionaly un
90 % emocional®. Los principios de la BE tratan de explicar
los motivos para ello.

El reputado psic6logo Daniel Kahneman es uno de los
fundadores de la BE y autor del superventas internacional
«Pensar rapido, pensar despacio». Kahneman atesora
décadasde investigacion en psicologia que culminaron enla
concesion del Premio Nobelde Economiaen 2002; un honor
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que habria compartido con su fiel colaborador, Amos
Tversky, por desgracia fallecido con anterioridad.

Kahneman establecié una base cognitiva para los errores
humanos comunes que se derivan de la heuristica y los
sesgos y, junto a Tversky, desarrollo la «teoria prospe ctiva»
o de las perspectivas. La heuristica se define habitualmente
como atajos cognitivos o reglas empiricas que simplifican las
decisiones, y representa un proceso de sustitucion de una
pregunta dificil por una mas sencilla (Kahneman, 2003). La
heuristica puede provocar sesgos cognitivos. Los sesgos
cognitivos son errores sistematicos en el pensamiento, en el
sentido de que el juicio se desvia de lo que se consideraria
deseable desde la perspectiva de las normas aceptadas o
correcto en términos de l6gica formal®. El articulo pionero
de Kahneman y Tversky de 1979, «Prospect Theory: An
Analysis of Decision under Risk», cuestion6 el concepto
economico aceptado en aquella época de la teoria de la
utilidad (la teoria de que las personas toman decisiones
racionales para maximizar su satisfaccion) al documentar
como la gente tiende a comportarse de manera diferente en
situaciones de riesgo dependiendo de si se enfrentan a una
pérdidapotencial o a una gananciapotencial.

Kahneman ha sugerido que las personas tienen dos modos
de pensamiento: el pensamiento rapido o intuicion (sistema
1) y el pensamiento lento o razonamiento (sistema 2)”.

Cuando tomamos decisiones complejas, empleamos ambos
sistemas (el sistema 1 edita o simplifica, el sistema 2 evalua
y razona); sin embargo, nuestro razonamiento solo acepta
las respuestas que proporcionanuestra intuicion.

Pero la intuicién no siempre acierta,y pueden producirse
sesgos en la toma de decisiones cuando la gente se deja
llevar por procesos intuitivos. La teoria de las perspectivas
sostiene que las personas se comportan de modo distinto en
situaciones de riesgo si se enfrentan a pérdidas potenciales
0 a ganancias potenciales, infraponderando los resultados
que son meramente probables en comparacion con los
resultados que se obtendran con certeza®. En otras palabras,
;por qué adquirir un seguro de vida que solo tiene una cierta
probabilidad de aplicarse, pero que con certeza me costara
dinero? Ademés, los autores sugirieron que,
psicoldégicamente, las personastienen aversion a la pérdida,
es decir, conceden mucha mas importancia a las pérdidas
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que a las ganancias: ;por qué perder 1000 en adquirir una
poliza de seguro de vida que probablemente no producira
ninguna ganancia?

Sesgos conductuales

Hay una serie de sesgos conductualesen el campo de la BE
que afectan a las decisiones de los consumidores sobre
productos financieros . Estos sesgos pueden provocar que
nuestros clientes potencialesretrasenla decision de compra,
compren el tipo incorrectode producto,no compren elnivel
de cobertura que requieren o no lleguen siquiera a realizar
la compra. Algunos ejemplos de tales sesgos son:

Sesgo del presente: preferencias incoherentes a nivel
temporal o preferencias de gratificacion inmediata. La
mentalidad de «disfruta ahora, preocupate después», que
ofrece unaexplicacion parcial de por qué los consumidores
descartan posibilidades futuras. En lugar de reflexionar
sobre posibilidades futuras desagradables,los consumidores
actuales se centran en el aqui y el ahora; en lugar de
asegurarla perspectiva tan distante de la jubilaciéon o de una
futura enfermedad, se centran en la planificaciéon financiera
«en el momento justo»°,

Voluntad limitada: este concepto sugiere que tenemos
dificultades para seguir planes racionales.

Cuando se le presentan muchas piezas moviles diferentes, nuestra racionalidad esta

limitada.
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Racionalidad limitada: cuando se nos presentan
matematicas complejas o muchas piezas moviles diferentes,
a menudo tomamos decisiones que no nos benefician. La
racionalidad esta limitada porque hay limites en nuestra
capacidad de pensamiento, asi como en la informaciony el
tiempo disponibles.

Aversion a la pérdida: psicologicamente, las personas dan
mucha mas importancia a las pérdidas que a las ganancias.
Los estudios han demostrado que las pérdidas se sienten
aproximadamente con el doble de intensidad que las
ganancias de la misma magnitud™. La aversién a la pérdida,
un concepto de BE importante asociado con la teoria de las
perspectivas, se condensa en el dicho: «las pérdidas
importan més que las ganancias» ™.

Sesgo de status quo: puede definirse como el camino de
minima resistencia o predeterminado, y consiste en seguir
haciendo lo que se hacia; mantenerse fiel a lo que funciond
en el pasado es una opcion segura, siempre y cuando las
decisiones anteriores fueran suficientemente buenas™. Este
sesgo resulta evidente cuandola gente prefiere que las cosas
sigan igual y no hacennada.

Efecto marco: esto forma parte de la teoria de las
perspectivas;las opcionespueden formularse de tal manera
que se destaquen los aspectos positivos o negativos de la
misma decision, produciendo cambios en su atractivo
relativo. Se han identificado distintos enfoques del efecto
marco, incluido, por ejemplo, el marco de objetivos: ofrecer
unarecompensade 5 eurosfrente aimponer una multa de 5
euros.

Exceso de confianza: se observa cuando la confianza
subjetiva de las personas en sus propias capacidades es
mayor que su desempefio objetivo (real )™,

\

¢ Por qué adquirir un seguro de vida que
solo tiene una cierta probabilidad de
aplicarse, pero que con certeza me
costara dinero?
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Sitenemosen cuentalossesgos de BE mencionados, es facil
entender por qué las personas postergan la decision de
suscribir un seguro de vida, adquieren el producto o el
importe incorrectos o no realizan la compra; y, quizas, por
qué la cuestion global de la brecha de proteccion persiste
hasta hoy en dia. Hace veinte afios, solo se podia suscribir
un seguro de vida por medio de un agente. Ahora uno puede
adquirirlo en cualquier lugar: en el supermercado, a un
asesor, por internet o por teléfono. Pero, pese a ello, las
ventas son bajas a nivel mundial; el mayor acceso no ha
generado un aumento del consumo. La BE y las ciencias
asociadas nos ofrecen algunas claves para abordar esta
cuestion.

Aplicacion de la BE en el sector

Podemos encontrar ejemplos diversos de aplicacion exitosa
de los principios de la BE por todo el mundo, en los que
empresas, reguladores y legisladores utilizan estos
conocimientos para entender mejor el mercado y el
comportamiento de los consumidores. En Australia, el
presidente de la Comision Australiana de Valores e
Inversiones (ASIC), Greg Medcraft, ha sefialado que los
estudios con base empirica sobre el modo de pensar y
comportarse de las personas en el mundo real van a
desempefiar un papel cadavez masimportante de caraauna
regulacion masinteligente, dadoslosvaliosos conocimientos
que proporcionan sobre como las personas toman
decisionesy c6mo ASIC puede mejorar los resultados’. De
modo similar, la Autoridad de Conducta Financiera (FCA) del
Reino Unido ha sefialado que, con frecuencia, las personas
cometen errores cuando eligen y utilizan productos
financierosy pueden sufrir por ello pérdidas considerables.
Conla ayuda de la BE, podemos entendercdmo se producen
estos errores, por qué persisten y qué se puede hacer para
corregirlos™.

El reconocimiento de los reguladores de que podemos
utilizar los principios de la BE para corregir los errores de
compra de nuestrosclientese informarles mejor representa
un gran respaldo a la BE.

Desde la perspectiva del sector de los seguros de vida,
resulta evidente que hay muchos clientes, especialmente en
elmercado medio, que no quieren que se lesvenda, sino que
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quieren tomar decisiones informadas a la hora de suscribir
un seguro de vida. Para ayudarlos a que lo hagan, debemos
desarrollar sistemas y estrategias agiles y capaces de
adaptarse a diferentes situaciones de compra, y debemos
disponer de productos que sean lo bastante sencillos para
entenderlos sin esfuerzo. Sabemos que existe una brecha de
proteccion en la mayoria de los paises y sabemos que los
motivos son la complejidad de los productos, el precio (la
mayoria de las personas sobrestiman el precio), la falta de
confianzaen el sector,un proceso de compracomplejoy el
hecho de no reconocer la necesidad. Adoptando los
principios de la BE, podemos superar muchos de estos
obstaculos comprendiendo mejor el comportamiento de las
personas, ayudandolos a superar sus sesgos y a tomar
mejores decisiones.

Hannover Re tiene experiencia en adaptar soluciones a las
necesidades individuales de los clientes, incluida la
aplicacion de los principios de la BE; desde enmarcar una
cuestion hasta utilizar el marco de objetivos para
recompensar los comportamientos saludables por parte de
los asegurados. Estaremos encantados de asistir a su
organizacion en el uso de los fundamentos de la economia
conductual paramejorar su ofertaa los clientes.

Contacto

Tracy Peterson
Longevity Solutions Manager
Tel. +61 2 8 2462 673

tracy.peterson@hlra.com.au
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